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En la investigación titulada Gestión administrativa y responsabilidad de los 
defensores en la atención a los usuarios en la Demuna de la Municipalidad de Lurigancho 
Chosica 2016, tuvo como objetivo determinar la relación entre la Gestión Administrativa y 
Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la 
Municipalidad de Lurigancho Chosica 2015; se empleó la metodología Hipotético 
Deductivo, para ello considero una población fue de 62 trabajadores conformado por los 
defensores de la DEMUNA del distrito de Lurigancho Chosica, la muestra es censal. El 
tipo de investigación empleado en la investigación fue básica. Esta investigación utilizó 
para su propósito el diseño no experimental de nivel descriptivo de corte transeccional, que 
recogió la información en un período específico, que se desarrolló al aplicar el 
instrumento: mediante la técnica  de la encuesta validado por criterio de expertos y 
determinado su confiabilidad por el coeficiente Alpha de Cronbach, sobre el Gestión 
Administrativa y el Responsabilidad de los defensores en la Atención de la DEMUNA del 
distrito de Lurigancho Chosica a través de la evaluación de sus distintas dimensiones, 
cuyos resultados se presentan a nivel descriptivo e inferencial. La investigación concluye 
que existe evidencia significativa para afirmar que el Gestión Administrativa se encuentra 
relacionado con la ejecución del Responsabilidad de los defensores en la Atención de la 
Demuna con un valor rho Spearman = 0,776 y un valor p= ,000 estadísticamente 
significativa según percepción de los colaboradores del distrito de Lurigancho Chosica, por 
lo tanto se rechazó la hipótesis nula. 
 





In the research titled Administrative management and responsibility of the 
defenders in the attention to the users in the Demuna of the Municipality of Lurigancho 
Chosica 2016, the objective was to determine the relationship between the Administrative 
Management and Responsibility of the defenders in the Attention to the users in the 
DEMUNA of the Municipality of Lurigancho Chosica 2015; the Hypothetical Deductive 
methodology was used, for this I consider a population of 62 workers formed by the 
defenders of the DEMUNA of the district of Lurigancho Chosica, the sample is census. 
The type of research used in the investigation was basic. This research used for its purpose 
the non-experimental descriptive level design of transectional cut, which collected the 
information in a specific period, which was developed when applying the instrument: by 
means of the survey technique validated by expert criteria and determined its reliability by 
the Alpha coefficient of Cronbach, on the Administrative Management and the 
Responsibility of the defenders in the Attention of the DEMUNA of the district of 
Lurigancho Chosica through the evaluation of its different dimensions, whose results are 
presented at a descriptive and inferential level. The investigation concludes that there is 
significant evidence to affirm that the Administrative Management is related to the 
execution of Responsibility of defenders in Demuna Care with a rho Spearman value = 
0.776 and a value p =, 000 statistically significant according to perception of the 
collaborators of the district of Lurigancho Chosica, therefore the null hypothesis was 
rejected. 
 





La investigación titulada “Gestión Administrativa y Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015” se realizó con el propósito de conocer el impacto que viene 
aconteciendo en la gestión municipal ya que siendo la preocupación del sistema 
gubernamental en atención a la población con menores recursos o de familias vulnerables 
brindar la protección y asistencia en diversas dificultades de orden procesal y 
administrativa frente al abuso que se comete en la sociedad y en los grupos familiares. 
En ese sentido se remarca que la función administrativa que envuelve la 
planificación de las acciones, la organización del personal, recursos y medios así como la 
ejecución y control de los objetivos a lograr es base fundamental para cualquier tipo de 
administración, más aun en esta época donde se busca la competencia de los trabajadores, 
ya que las capacidades deben estar al servicio de una repuesta oportuna y efectiva de modo 
tal que las personas vulnerable sientan la asistencia en el marco de su derecho 
constitucional. 
Por ello, en base a una ardua investigación y a la aplicación de los procesos del 
análisis y construcción de los datos obtenidos, presento esta tesis, esperando que sirva de 
soporte para investigaciones futuras y nuevas propuestas que contribuyan en el 
mejoramiento de la calidad de gestión e innovación en la educación. 
La investigación está dividida en cinco capítulos. 
Capítulo I trata sobre el problema de investigación, en donde se presenta el 
planteamiento del problema o la problematización del estudio en el marco del análisis de la 
percepción del sistema de notificaciones judiciales y la celeridad procesal según 
colaboradores del distrito judicial loma este, la formulación del problema, la justificación y 
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limitaciones, se añade los antecedentes de la investigación, internacionales y nacionales así 
como la formulación de los objetivos, tanto general como específicos. 
Capitulo II está referido al análisis del marco teórico conceptual de cada una de las 
variables el mismo que sirve como fundamento científico al estudio del mismo modo se 
cita la definición de términos básicos que subyacen en el trabajo. 
Capitulo III Planteamiento y descripción de las hipótesis y variables, del mismo 
modo describe una población finita y determinando una muestra probabilística establecido 
mediante las encuestas realizadas. 
Capitulo IV refiere sobre la metodología de la investigación, la misma que orientó el 
trabajo, tales como el tipo de investigación, nivel y diseño de estudio, la población y la 
muestra, las técnicas de recolección de datos y el análisis e interpretación de los resultados. 
Capítulo V se presentan los resultados de la investigación, tanto de la variable 
Sistema de notificaciones y celeridad procesal en tablas de frecuencias que son analizadas 
e interpretadas de manera descriptiva en dimensiones de cada variable, se realiza la prueba 
de hipótesis. Así como la discusión de los resultados. 
Complementariamente se presentan las conclusiones de estudio y las 






Planteamiento del problema 
1.1. Determinación del Problema 
En los últimos años, los países de América Latina han tenido importantes 
transformaciones en las Municipalidad, de ello se deduce que la calidad es un requisito 
fundamental, orientado a otorgar seguridad a los usuarios, minimizando los riesgos en la 
prestación de servicios; lo cual conlleva a la necesidad de implementar un sistema de 
buena gestión administrativa en todas las instituciones, que puede ser evaluado 
regularmente para lograr mejoras progresivas para la atención al usuario. 
En el Perú, el servicio que se brinda a los usuarios en las Municipalidad siempre 
recibe un diagnóstico desfavorable. Los largos tiempos de espera para conseguir respuesta 
a su petición, el frecuente maltrato a los usuarios y la falta contar con personal capacitado 
hacen que sean mal vistos.  
El objetivo fundamental de la administración pública es contar con un Estado capaz 
de proveer de manera eficaz, oportuna, eficiente y con criterios de equidad, los bienes y 
servicios públicos que requiere la población, para lograr este objetivo, se cuenta con el 
Presupuesto Público como principal instrumento de programación financiera y económica, 
que apunta al logro de las funciones del Estado en sus diversos niveles respecto a 
distribución y asignación de los recursos financieros necesarios para alcanzar dicho logro.  
Es difícil encontrar directores líderes, debido a que su tarea es la de obedecer y lograr 
que su personal se adhiera a los cambios, independientemente de su acuerdo o desacuerdo 
con los mismos, agregado a esto es el exceso de tareas administrativas que deben de 




educativa el papel primario de un gerente es influir en los demás para alcanzar con 
entusiasmo los objetivos establecidos por la institución. Tal situación requiere una persona 
muy motivada y con gran confianza en sí misma que le empujan a adquirir y utilizar el 
poder para lograr cosas por medio de otras personas. 
Las instituciones atraviesan una crisis en la gestión administrativa, por el cual es 
difícil brindar un servicio educativo eficiente y de calidad como lo demanda los usuarios. 
Creemos que para que exista una adecuada gestión de las instituciones, se requiere 
contar con personas debidamente preparadas en el contexto de nuestra realidad , pocos son 
los directivos que reúnen los requisitos tanto personales, profesionales como para asumir 
esta tarea de mucha responsabilidad; teniendo la responsabilidad de saber utilizar las 
estrategias para poder cumplir con las demandas de las necesidades de su institución , 
como son el mejoramiento de la infraestructura física del establecimiento, donde los 
usuarios puedan ser atendidos y especialmente contar con los recursos tecnológicos y de 
informática. Una institución carente de materiales y de recursos no puede brindar un 
servicio como lo exige y lo demanda los usuarios, esta es una de las debilidades y 
limitaciones que se observa en los directivos encargados de la administración de las 
instituciones. 
1.2. Formulación del Problema 
1.2.1. Problema general 
¿Qué relación existe entre la Gestión Administrativa y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 





1.2.2. Problemas específicos 
¿Qué relación existe entre la planificación Administrativa y la Responsabilidad de 
los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016? 
¿Qué relación existe entre la organización Administrativa y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016? 
¿Qué relación existe entre la dirección Administrativa y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016? 
¿Qué relación existe entre el control Administrativo y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016? 
1.3. Objetivos de la Investigación 
1.3.1. Objetivo general 
Determinar la relación entre la Gestión Administrativa y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016 
1.3.2. Objetivos específicos 
Establecer la relación entre la planificación Administrativa y la Responsabilidad de 
los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 




Establecer la relación entre la organización Administrativa y la Responsabilidad de 
los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016 
Establecer la relación entre la dirección Administrativa y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016 
Establecer la relación entre el control Administrativo y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016 
1.4. Importancia y alcance de la investigación 
La importancia del trabajo de investigación radico desde los puntos de vista: teórico y 
práctico 
A nivel práctico, el estudio se justifica en la medida que se pretende conocer la 
eficacia del Estado, como administrador de los servicios de protección de la población en 
general, establece en la normatividad vigente, los aspectos que conllevan la satisfacción del 
paciente (usuario o cliente externo), sin embargo es necesario evaluar permanentemente si 
en la práctica el usuario externo luego de recibir los servicios requeridos, tiene esa 
sensación de satisfacción que se supone estaba garantizada. 
Asimismo es relevante ya que si se habla de cambios, el campo de la gestión pública 
no ha sido la excepción; ahora los usuarios son más exigentes, producto de la abundante 
información que recibimos y las diversas ofertas de servicio a las que tenemos acceso, eso 
nos permite comparar y calificar los servicios que recibimos. Y es que tanto usuarios 




servicio de calidad en un establecimiento de salud, y por lo general esta idea de calidad 
está relacionada con la forma en la que nos gustaría ser atendidos nosotros y nuestros seres 
queridos, esto es: i) recibir una atención cordial, ii) encontrar solución al problema que nos 
aqueja, iii) recibir un trato respetuoso y humano; iv) disponer de infraestructura y equipos 
adecuados; v) recibir información oportuna, vi) encontrar un ambiente agradable, entre 
otros. 
El presente trabajo de investigación es importante para las instituciones por que se ha 
considerado dos aspectos muy importantes que se relacionan en el quehacer educativo 
diario de los trabajadores en una institución. Dichos aspecto como la gestión administrativa 
y la responsabilidad que atañe a todos los miembros que laboran en una institución por tal 
razón el presente trabajo de investigación se justifica por los siguientes casos. 
En lo práctico, esta investigación tiene un fin práctico porque permite conocer cuál 
es la relación entre la gestión administrativa y la responsabilidad cuyo contexto nos 
permite tomar medidas o decisiones adecuadas que la investigación ha de ofrecer a toda 
Institución. La investigación da la oportunidad de generar alternativas que conlleven al 
mejoramiento continuo de la gestión administrativa. 
En el aspecto teórico la investigación describe la gestión administrativa y la 
responsabilidad con la finalidad de detectar su fortaleza y sus debilidades, de buscar 
correctivos oportunos, en cuanto a debilidades se refiere, un aspecto fundamental en la 
búsqueda de brindar un servicio de calidad a los usuarios. A la vez, se debe profundizar en 
las fortalezas y orientarlas hacia el mismo fin. De esta manera, los resultados de esta 
investigación servirán como herramientas para mejorar la gestión administrativa en sentido 




En el marco legal tiene importancia dado que la Defensoría Municipal del niño y el 
adolescente Demuna-Chosica, es un servicio del Sistema de Atención Integral al Niño y el 
Adolescente (SNAINA) que funciona mediante Decreto de Alcaldía No. 097/MDLCH , del 
02 de Diciembre de 1993, siendo alcalde el Lic. Luís Fernando Bueno Quino, cuya 
finalidad es promocionar, defender y vigilarlos derechos y deberes que la legislación 
reconoce a los niños y adolescentes. 
Asimismo esta Demuna actuará en las instancias administrativas de las instituciones 
públicas y privadas de atención a los niños y adolescentes. Este servicio es de carácter 
gratuito. La Demuna: Marco Normativo. Reconocida por la Ordenanza Municipalidad 
N°154-2011 /MDLCH. Convención de las Naciones Unidades sobre los Derechos del Niño 
–ONU, ratificada por el Perú mediante Resolución Legislativa N° 25278 del 03 de agosto 
de 1990. Constitución Política del Perú de 1993. Ley N° 27337- Nuevo Código de los 
Niños y Adolescentes. Decreto legislativo N° 1098-Ley de Organización y Funciones del 
Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables. Decreto Supremo N°003-2012-MIMP-
Reglamento de Organización y Funciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones 
Vulnerables. Ley N° 27007- Ley que faculta a las Defensorías del Niño y del Adolescente 
a realizar conciliaciones extrajudiciales con título de ejecución. Ley N° 27444 - Ley del 
Procedimiento Administrativo General. Ley N° 26872 - Ley de Conciliación. Ley N° 
30162 – Ley de Acogimiento Familiar. Decreto legislativo N°1069 – que deroga artículos 
y modifica el Texto Único Ordenado del Código Procesal Civil, promulgado por Decreto 
Legislativo N° 768,estableciendo el Proceso Único de Ejecución de “Títulos Ejecutivos” 
Decreto Supremo N°043-2003-PCM – Texto Único Ordenado de Ley N°27806, Ley de 
transparencia y Acceso a la información Pública. Decreto Supremo N° 072- 2003 - PCM – 




Resolución Ministerial N°234 - 99- PROMUDEH – Reglamento del servicio de 
Defensorías del Niño y Adolescente.  Resolución Ministerial N° 153-2014 - MIMP que 
aprueba la Directiva General N°002-2014- MIMP sobre “Lineamientos para la aprobación 
o visación de los dispositivos legales generados en el Ministerio de la Mujer y Poblaciones 
Vulnerables – MIMP” 
Cabe precisar que Chosica está integrada por profesionales o no profesionales de 
diversas disciplinas de reconocida solvencia moral, con el apoyo de personas capacitadas 
para desempeñar las funciones propias del servicio, quienes actuarán como Promotores 
Defensores. Se resalta que sus funciones de la Demuna-Chosica son: Conocer la situación 
de los niños y adolescentes que se encuentran en instituciones públicas o privadas. 
Intervenir cuando se encuentren amenazados o vulnerados sus derechos para hacer 
prevalecer el principio del interés superior. Promover el fortalecimiento de los lazos 
familiares. Para ello puede efectuar conciliaciones extrajudiciales entre cónyuges, padres y 
familiares, sobre alimentos, tenencia y régimen de visitas, siempre que no existan procesos 
judiciales sobre estas materias. Conocer de la colocación familiar. Fomentar el 
reconocimiento voluntario de la filiación. Coordinar programas de atención en beneficio de 








2.1. Antecedentes de investigación 
Luego de la revisión en las instituciones superiores así como información de la web 
se citan trabajos que tienen relación con las variables en estudio por ello se describe lo 
siguiente 
2.1.1. Antecedentes nacionales 
Tisnado (2013), realizó la siguiente investigación para optar el grado de Magister en 
Administración  Pública: Mejoramiento en los procesos administrativos de la UGEL N° 
01 EL porvenir que contribuya al desarrollo municipal de su jurisdicción en el año 
2013. Esta  investigación tuvo como objetivo determinar la relación existente entre el 
mejoramiento de los procesos administrativos y el desarrollo municipal de la UGEL N° 01 
El Porvenir, Metodológicamente, es un estudio de caso dado que es una investigación para 
efectuar la investigación, se trabajó con los procesos administrativos más relevantes de la 
Unidad de Gestión Pública Local N° 01 El Porvenir llevados a cabo en el área de Personal, 
dado que está área es un punto crítico de éxito dentro de los procesos de soporte de la 
institución.. Se tomó una muestra de 29 usuarios-docentes de la UGEL N° 01 El Porvenir, 
ya que son ellos quienes nos proporcionan información relevante para medir su grado de 
satisfacción. De igual forma se tomó como muestra a los Especialistas de la sede en las 
áreas de Personal, Tesorería, Escalafón, Asesoría Jurídica, Trámite Documentario y la 
oficina de Secretaría de Dirección. El autor arribó a las siguientes conclusiones: Dentro de 
los procesos administrativos más comunes identificados en la UGEL N° 01 El Porvenir, se 




tienen autonomía, lo que imposibilita una rápida fluidez en el proceso administrativo. La 
evaluación de la estructura de los procesos administrativos muestra una estructura rígida y 
burocrática, que genera ineficiencias y pérdida de tiempo, lo cual impide un desarrollo 
eficiente de las funciones institucionales y pedagógicas, disminuyendo así el grado de 
satisfacción del docente. Existen varias deficiencias que se deben mejorar progresivamente 
en relación a los procesos de gestión, para así generar una satisfacción total hacia el 
docente. Hay un déficit de recursos materiales en la UGEL que impide que las áreas 
cumplan a cabalidad sus funciones. Ello se revela en los avances parciales de sus planes de 
trabajo y el incumplimiento de actividades programadas.  Así mismo el número de 
personal de la UGEL no alcanza para atender la magnitud de las necesidades de las 
instituciones públicas, particularmente en lo que se refiere a la asesoría y la supervisión 
pedagógica. Un enfoque de gestión de calidad permite introducir un proceso dinámico de 
mejora continua, que genere eficiencia y desburocratización de los procesos, la cual es una 
herramienta imprescindible para la satisfacción del docente, que contribuye directamente al 
desarrollo municipal. Finalmente se concluye que el mejoramiento en los procesos 
administrativos de la UGEL N° 01 El Porvenir contribuye positivamente en elevar el grado 
de satisfacción del docente de su jurisdicción en el presente año. 
El investigador refiere que existe varias deficiencias que se deben mejorar 
progresivamente en relación a los procesos de gestión, para así generar una satisfacción 
total hacia el docente, mientras que por el lado del enfoque de gestión de calidad permite 
introducir un proceso dinámico de mejora continua, que genere eficiencia y 
desburocratización de los procesos, la cual es una herramienta imprescindible para la 
satisfacción del docente, que contribuye directamente al desarrollo municipal. El aporte de 




encontrado que existe relación entre el mejoramiento en los procesos administrativos de la 
UGEL N° 01 El Porvenir y el desarrollo municipal a través del grado de satisfacción del 
docente de su jurisdicción en el presente año, presentando una relación positiva entre 
ambas variables. 
Ramírez (2010), realizó la siguiente investigación para optar el grado de Magister en 
Gestión Administrativa: “Relación entre la gestión administrativa y la calidad pública 
para la formación del docente del I.S.P.P San Juan de Iquitos”, tuvo como objetivo, 
establecer la relación entre la gestión administrativa y la calidad de formación del docente. 
Se enfocó en la metodología cuantitativa, es una investigación sustantiva de diseño no 
experimental transeccional de nivel descriptivo correlacional, tomó una muestra 
probabilística de 43 estudiantes a quienes administro dos instrumentos de recolección de 
datos. El autor arribó a las siguientes conclusiones: Se ha demostrado que la Gestión 
Administrativa tiene relación directa con la calidad pública al  68,4%, lo que significa que 
dicha correlación es casi alta.  La relación está referida a que se ha obtenido como puntaje 
de Gestión Administrativa una media de 1,77, lo que en su escala valorativa equivale a 
“regular”, y como promedio de Calidad pública la nota de 13.65, que en su escala 
valorativa equivale también a “regular”, es decir, existe una relación directa entre una 
Gestión Administrativa regular y una Calidad pública de nivel regular con una correlación 
de 68,4%.  
El autor afirma que la gestión administrativa académica del control sistémico ha 
relacionado en el cumplimiento de reglamentos, disposiciones y calendarización académica 
y con ello la calidad de la educación superior. Se demuestra que las acciones tomadas por 
la gestión administrativa lograron alcanzar objetivos relacionados con programas de 




gestión administrativa, mediante el establecimiento de programas estratégicos, permitió 
relacionar en las condiciones académicas y favorables en el personal docente. 
García (2010), realizó la siguiente investigación para optar el grado de Magister en 
Educación: La calidad de la gestión administrativa y el desempeño docente en la Unidad 
de Post grado según los estudiantes de maestría de la facultad de educación de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. Su objetivo fue determinar 
la relación entre la calidad de la gestión administrativa y el desempeño docente en la 
Unidad de Postgrado según los estudiantes de maestría de la facultad de educación de la 
UNMSM. La metodología empleada es de enfoque cuantitativo la investigación es de tipo 
básico de nivel descriptivo y correlacional y el diseño es no experimental y se utilizara el 
corte transversal porque se recogerá la información en un solo momento y en un tiempo 
único analiza una muestra probabilística aleatoria de 138 sujetos. El autor arribó a la 
siguiente conclusión: La calidad de la Gestión Administrativa se relaciona 
significativamente con el desempeño docente según los estudiantes de maestría de la 
Unidad de Post grado Facultad de Educación de la UNMSM 
El autor refiere que es importante la calidad que brinda la gestión administrativa ya 
que de esta forma los docentes se sienten motivados a realizar un trabajo óptimo y de 
calidad. El aporte que brinda la presente investigación es  permitir esclarecer que en un 
estudio correlacional se determina con certeza el nivel de relación a manera de diagnóstico 
situacional para comprender el nivel de mejoramiento que debe llevar la escuela. 
Bernal (2010), realizó la siguiente investigación para optar el grado de Magister en 
Administración de la Educación: La Gerencia por Objetivos y su Influencia en la Calidad 
de la Administración Pública “Antenor Rizo Patrón Lequérica” –Pasco”. El objetivo del 




administración pública, la metodología empleada en esta investigación es de enfoque 
cuantitativo, de tipo aplicado: explicativo, para la recolección de datos se aplica un 
cuestionario semiestructurada, trabajo con una muestra estadística de 39 trabajadores de la 
Escuela de postgrado “Antenor Rizo Patron Lequerica”. El autor arribó a las siguientes 
conclusiones: La calificación de las pruebas y el análisis respectivo de los 15 primeros 
ítems se determinó que el 46.2 % de las puntuaciones consideradas como altas tienden a 
calificar el desempeño de la organización como buena y muy buena. Esto nos permite 
afirmar que el nivel de calidad de la Escuela de postgrado es óptimo. El restante 48.8% de 
la calificaciones tienden valores medios. Esto es, los sujetos prefirieron calificar el 
desempeño como regular. 
El investigador afirma que la gerencia por objetivos influye directamente en la 
calidad del servicio administrativo. Debido a ello, es que la gerencia debe establecer 
claramente los objetivos institucionales para que así toda la comunidad pública, en especial 
el área administrativa, puedan sumar esfuerzos para  lograr las metas institucionales.  El 
aporte encontrado en este estudio facilita la comprensión que un programa aplicado 
también permite encontrar el nivel de gestión percibida por los usuarios. 
Escudero (2011), realizó la siguiente investigación para optar el grado de Magister: El uso 
de la plataforma informática del personal del sector educación y su incidencia en la 
gestión administrativa de la educación pública de la Región Callao. El objetivo que 
oriento la presente investigación fue el determinar la incidencia que existe entre el uso 
eficiente de la plataforma informática vinculada a la administración de los recursos 
humanos en la mejora de la gestión administrativa con las dimensiones del sistema de 
racionalización- SIRA, el sistema de control de plazas o contratos-NEXUS, el sistema 




antecedentes que se han podido obtener de investigaciones que traten sobre las variables 
estudiadas, y de la experiencia realizada en el ministerio de educación, de la misma 
manera; el señalar los enfoques de gestión que se ha tomado como base científica, las 
dimensiones de la gestión administrativa con la definición conceptual de términos que 
utilizamos durante la ejecución del estudio. La población de estudio estuvo conformada 
por 21 especialistas de educación, 51 especialistas de administración pública, y 32 personal 
administrativo. La presente investigación es de tipo descriptivo, porque nos permitió 
encontrar las razones y causas que provocan ciertos fenómenos y están dirigidas a 
responder las causas, fenómenos físicos y sociales. Se empleó el método cuantitativo 
porque primero se planteó el problema y luego se revisó la literatura. El investigador arribó 
a las siguientes conclusiones: La gestión eficiente de la plataforma informática incide en la 
gestión administrativa del Sector Educación Público de la Región Callao donde se aplicó el 
cuestionario. Existe incidencia significativa entre el uso de la plataforma informática, el 
SIRA, el NEXUS, el SUP, el SISE en la gestión administrativa en el sector público 
municipal. 
El autor afirma que para  llegar a planificar, organizar, dirigir y controlar, los 
recursos humanos implica contar con herramientas informáticas necesarias y útiles 
(Harvard y software) que van a permitir controlar las plazas, registrar el historial laboral de 
los docentes, procesar las remuneraciones y presupuestar el financiamiento del pago de las 
remuneraciones. 
2.1.2. Antecedentes internacionales 
Pérez (2011), realizó la siguiente investigación para optar el grado de  Magister En 
Administración Pública: Administración y Gestión de la perspectiva de las Prácticas de 




Nufio;  en la universidad Pedagógica Nacional Francisco Morazán de Tegucigalpa. La 
presente investigación Tuvo como objetivo identificar el tipo de Coaching que práctica el 
director de la Escuela normal Mixta. En cuanto a su metodología tiene un enfoque 
cuantitativo, porque se utilizó la recolección y análisis estadístico de datos para contestar 
las preguntas de investigación y probar la hipótesis establecida previamente así como 
establecer patrones de comportamientos referentes al tipo de Coaching ejercido por el 
director de la Escuela, considera una población de 132 sujetos, tomando como muestra 75 
actores.  El investigador arribó a las siguientes conclusiones: Tras los resultados obtenidos 
en el análisis de este estudio y después de relacionar los diferentes tipos de liderazgo, el 
predominante es el liderazgo transformacional y con una cercana relación el liderazgo 
carismático y el transaccional. El estilo de liderazgo del director se caracteriza por 
presentar conductas que facilitan respeto a cada uno de sus seguidores, así como 
motivación y habilidades para el pensamiento. Y deposita en sus seguidores confianza, 
autoridad, les brinda apoyo y reconocimiento a su labor, así como motivación a través de 
desafíos, empatía, perfilándose como un modelo a seguir, destacándose la relación que 
genera con sus seguidores al buscar instancias de involucramiento y retroalimentación, 
incluso más allá de las formales que provee la organización. La relación entre el tipo de 
liderazgo y el ejercicio de los derechos humanos, ejercido por el director 
(transformacional) es positiva, ya que las prácticas que caracterizan este tipo de liderazgo 
va de la mano con los derechos humanos, por lo tanto garantizan el respeto de los mismos. 
Se confirma la hipótesis planteada: “Las Prácticas de Liderazgo influyen en el 
aseguramiento del ejercicio de los Derechos Humanos de los/las docentes de la Escuela 
Normal Mixta Pedro Nufio”. Lo que implica un aporte a la validez de contenido y de 




Tras el análisis realizado al director se identifica que el tipo de Coaching que él 
práctica es el transformacional y con una cercana relación el Coaching carismático y el 
transaccional. Asimismo se concluye también que el estilo del Coaching del director 
determina el nivel de gestión de los procesos administrativos caracterizándose por 
presentar conductas que facilitan la planificación organización y ejecución de los actos 
administrativos en la organización. El aporte de este estudio permite visualizar la relación 
entre el tipo de Coaching ejercido por el director (transformacional) positiva, ya que las 
prácticas que caracterizan este tipo gestión administrativa va de la mano con los derechos 
humanos, por lo tanto garantizan el respeto de los mismos. 
Campos y Loza  (2011), realizaron la siguiente investigación para optar el grado de  
Magister en Administración Pública: Incidencia de la gestión administrativa de la 
biblioteca municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de Ibarra en mejora de la calidad de 
servicios y atención a los usuarios en el año 2011.  Esta investigación tuvo como objetivo 
establecer las características del nivel de gestión administrativa de la biblioteca municipal 
con el propósito de presentar alternativas de mejoramiento, La metodología empleada es en 
el enfoque cualitativo, Utilizo técnicas como la encuesta a través de cuestionarios de tipo 
cerrado, sujetos de estudio. Es una investigación de campo bibliográfico porque se utilizó 
la recolección de información en la biblioteca Pedro Moncayo, web, libros, revistas y otras 
fuentes de información Es propositiva toda vez que existe una propuesta alternativa para 
dar solución al problema diagnosticado. Descriptiva porque se analiza y describe la 
realidad del problema a través de la observación y la encuesta para la obtención de la 
información. Los investigadores  arribaron  a las siguientes conclusiones: Se determinó que 
los usuarios de la Biblioteca Municipal Pedro Moncayo no conocen todos los servicios que 




bibliográfico es general para toda clase de usuarios, estudiantes, investigadores, 
profesionales.  No existe la participación del personal bibliotecario en la ejecución del 
presupuesto del departamento. Se presenta la necesidad de realizar un Manual de gestión  
Administrativa que ayude a implementar procesos.  Al servicio virtual se lo considera 
como un ejercicio que sustituye a la biblioteca real. 
En el afán de contribuir con la creación del Manual de “Gestión Administrativa”, 
para mejorar los servicios con calidad y calidez en la atención a los usuarios, lo cual se 
requiere la participación directa de las autoridades, personal de bibliotecas y así lograr que 
la comunidad imbabureña tenga bibliotecas con servicios de calidad. La Biblioteca 
Municipal Pedro Moncayo no es especializada, su fondo bibliográfico es general para toda 
clase de usuarios, estudiantes, investigadores, profesionales. El aporte se centra en que los 
procedimientos administrativos y tecnológicos vienen a transformarse en rutinas que al 
paso del tiempo se van modificando con el desempeño, como consecuencia de la división 
del trabajo, hace necesario el uso de una herramienta que establezca los lineamientos en el 
desarrollo. 
Balcazar (2010), realizó la siguiente investigación para optar el grado de  Doctor en 
Gestión Administrativa: Calidad de la gestión administrativa de la Facultad de Ciencias 
Económicas y Administrativas de la Universidad Nacional de Itapúa. Año 2009. Esta 
investigación tuvo como objetivo determinar la manera de optimizar la calidad de la 
gestión administrativa de la Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas de la 
Universidad Nacional de Itapúa (FaCEA UNI). El área de estudio está conformada por la 
FaCEA UNI, sede central de Encarnación, incluyendo a las sedes de María Auxiliadora, 
Natalio y Coronel Bogado del Departamento de Itapúa. En cuanto a su metodología, se 




transversal .El universo lo conforman todos los directivos, y fueron tomados 
aleatoriamente de manera no probabilísticas representantes de los estamentos docentes, 
funcionarios, alumnos, egresados, potenciales alumnos, empresarios y proveedores. La 
muestra lo conforman 896 sujetos. El método de recolección de datos fue la encuesta con 
un cuestionario estructurado diferente para cada estamento. La relevancia del estudio se 
vincula con las características del funcionamiento y el constante crecimiento de la Facultad 
en estudio, que obliga a la incorporación de modelos de gestión adecuados, con capacidad 
de manejar mayor cantidad de datos y recursos para la toma de decisiones efectivas. La 
implementación del Cuadro de Mando Integral (CMI) puede orientar y focalizar las 
actividades desarrolladas por cada Unidad Académica, comprometiendo a todos los actores 
a implantar la cultura de la calidad.  A las conclusiones que arribó el investigador fueron 
las siguientes: Un Cuadro de Mando Integral (CMI) con base en las Variables 
Administrativas Básicas (VAB) es una herramienta administrativa válida para optimizar la 
gestión administrativa de la FaCEA UNI. Las Variables Administrativas Básicas (VAB) 
han permitido establecer una conexión más directa y focalizada, entre el Diagnóstico 
Situacional y la construcción del Cuadro de Mando Integral (CMI). 
El autor afirma que es importante optimizar la calidad de la gestión administrativa 
que se brinda,  para que la empresa o la institución pueda  lograr sus objetivos y por 
consiguiente sus metas. Por otro lado,  refiere que el cuadro de mando integral constituye 
una herramienta necesaria dentro del ámbito  administrativo. 
Martínez (2010), realizó la siguiente investigación para optar el grado de Magister en 
Administración de empresas: Gestión por procesos en el Área Administrativa de una 
Institución Universitaria”, tuvo como objetivos: diseñar la estructura de la 




Universitaria Esumer basado en la Norma ISO 9001.  La metodología empleada 
corresponde al tipo de estudio descriptivo de diseño no experimental, analiza una muestra 
de 217 sujetos seleccionados aleatoriamente. Para planificar, diseñar y mejorar el que hacer 
Institucional se estableció la Gestión por procesos como un elemento del plan estratégico y 
prospectivo.  El autor arribó a las siguientes conclusiones: La Gestión por Procesos más 
que documentos es la esencia de la Institución, en ella se conjuga los procesos y 
colaboradores a fin de no ser simples áreas funcionales independientes, sino un sistema 
completo enfocado a satisfacer las necesidades de los clientes.  Uno de los factores claves 
en la Gestión por Procesos, es la medición y seguimiento a los procesos, ya que gracias a 
ellos se obtienen los servicios que finalmente recibe el cliente y que determinan la 
satisfacción de él.  Cada responsable de proceso debe determinar cuál es la mejor forma de 
realizar una medición al desempeño de estos, esto se debe convertir en una tares constante 
ya que es la base de las acciones de mejoramiento que se llevan a cabo en la Gestión.  Los 
documentos para la Gestión por Procesos se basaron en los lineamientos requeridos por la 
norma ISO9001:2000. Dichos documentos son mapa de procesos, caracterización de 
procesos, manual de procedimientos, entre otros.  
El investigador en este trabajo de investigación  indica que el problema en esta 
institución al igual que en la mayoría de las organizaciones es que los procesos no están 
identificados y, por consiguiente, no se documentan ni se delimitan, es por esto que surge 
la necesidad de implementar un modelo de gestión por procesos como herramienta que 
permita examinar la dinámica de la institución. El aporte de este estudio es la concepción 
de la gestión por procesos permite alcanzar una visión sistémica de la institución como el 




tendientes logro del propósito Institucional y buscando, ante todo, la coherencia entre lo 
que se expresa, lo que se hace y lo que se obtiene. 
Ornelas (2010), realizó la siguiente investigación para optar el grado de Magister en 
Ciencias de la Administración: “Mejora continua en el Proceso Administrativo de 
Instituciones Públicas”. Presentada en la Universidad Autónoma de Nuevo León. 
México. El objetivo fue realizar un estudio detallado y profundo, que ayude a implementar 
un proceso de mayor calidad y control de aquellos que proporcionan la información para 
mantenerla actualizada, además de que incremente la calidad del servicio al usuario final. 
La metodología empleada es el análisis prospectivo, explicativo, La muestra estuvo 
conformada 38 directivos de instituciones públicas en la cual sigue una serie de pasos que 
se ajusta a las necesidades de la administración pública dentro de instituciones públicas, 
con el fin de que se pueda obtener un mayor control en el flujo de la información y facilite 
los servicios proporcionados.  A las conclusiones que arribó la investigadora fueron las 
siguientes: La experiencia obtenida durante la realización de esta tesis, me permite 
concluir, que si podemos tener un gran éxito y sobre todo la satisfacción del cliente como 
del personal.  Nos damos cuenta que con la mejora continua si podemos influir en el 
cambio de mentalidad del personal, se convence de tal manera que ayuda y se incorpora al 
éxito obtenido.  Se sabe de antemano que todo lo que implica administración debe de tener 
una organización bien planeada, es vital para cualquier actividad a desarrollarse dentro del 
mismo, es por eso que aplicando la mejora continua se llega a la satisfacción total.    En 
esta tesis se desarrolla un proceso en el cual podemos lograr la mejora continua. Siguiendo 
esta metodología podemos asegurar e incluso garantizar un cambio radical. De hecho 
estamos actualizando y revisando los procedimientos para ver donde podemos hacer los 




que la mejora continua es un factor que interviene en todos los aspectos, aún en los que se 
consideran insignificantes o en los que creemos que no forman parte de nuestros procesos 
La autora señala que la reingeniería de procesos es uno de los procedimientos más 
comunes en soluciones prácticas, sobre todo en aquellas actividades dentro de un área 
administrativa. Este proceso es vital, ya que ayuda en mejoras de servicios llevándolos a 
tiempos de respuesta reales. El aporte en esta tesis es que se desarrolla un proceso en el 
cual se puede lograr la mejora continua, que influye en el cambio de mentalidad del 
personal, se convence de tal manera que ayuda y se incorpora al éxito obtenido llegando a 
la satisfacción total. 
Morales (2012), realizó la siguiente investigación para optar el grado de Magister en 
ciencias de la administración: Propuesta para Mejorar los Procesos Administrativos en 
una Institución Pública Oficial de la ciudad de Monterrey Nuevo León. El objetivo fue 
aportar a la sociedad un valor agregado consistente en la calidad del servicio 
administrativo ofrecido en las instituciones públicas. El estudio se enfoca en la 
metodología cualitativa de estudio de caso, contiene el estudio de las actividades realizadas 
en una Institución Pública en el ámbito administrativo, así como las recomendaciones 
basadas en las normas de calidad vigentes en servicio al cliente. Analiza una muestra de 
176 actores entre directivos, docentes, y usuarios. A las conclusiones que el investigador 
arribó fueron las siguientes: De acuerdo al estudio realizado y resultados obtenidos se llega 
a la conclusión que un modelo de calidad es un elemento de suma importancia dentro de 
una Institución o empresa, ya que ponerlo en práctica puede llevar a estas al éxito como 
tales. Sin duda alguna todo proceso es manejado por un recurso humano y es allí donde 




activa y entusiasta el recurso humano se puede implementar exitosamente las teorías y 
modelos de calidad.   
El investigador refiere que los diferentes filosofías de los pilares y creadores de 
conceptos de calidad, ilustra gráficamente los procesos actuales y resultados de estos 
procesos, por último contiene las proyecciones de los resultados aplicando las normas de 
calidad mencionadas. La propuesta de esta tesis es brindar un servicio tanto interno como 
externo de calidad en el área administrativa, y con esto lograr conjuntamente con el área 
académica la satisfacción de sus clientes (comunidad pública, alumnos y padres de 
familia), y así crecer como Institución Oficial, lo cual es un beneficio para el país. De 
acuerdo al estudio realizado y resultados obtenidos de esta tesis concluyen que un modelo 
de calidad es un elemento de suma importancia dentro de una Institución o empresa, ya que 
ponerlo en práctica puede llevar a estas al éxito como tales. Sin duda alguna el aporte de 
esta tesis da luz a todo proceso que es manejado por un recurso humano y es allí donde 
comienza el cambio positivo por el camino de la calidad; contando con la participación 
activa y entusiasta del recurso humano se puede implementar exitosamente las teorías y 
modelos de calidad. 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Gestión administrativa 
En el sistema municipal peruano se sostiene que Administración consiste en 
coordinar las actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz 
con otras personas y a través de ellas. Lo antes señalado, da a conocer que la 
administración es el manejo de diversas actividades que se desarrollan en una 




preestablecidas para la organización, donde se encuentran inmersos los procesos 
administrativos como lo son: la planificación, organización, dirección y control, las cuales 
se encuentran estrechamente vinculados entre sí. 
2.2.1.2. Definición conceptual 
Muchos autores le han dado diversos conceptos referente al concepto de la 
administración, Stoner, Freeman, Gilbert, (2004, p. 4) señalan que la administración: “Es el 
conjunto de las funciones o procesos básicos (planificar, organizar, dirigir, coordinar y 
controlar) que realizados convenientemente, repercuten de forma positiva en la eficacia y 
eficiencia de la actividad realizada en la organización" 
Para Koontz; y Weihrich (2004, p. 172) la administración es el proceso de 
planificación, organización, dirección y control del trabajo de los miembros de la 
organización y de usar los recursos disponibles de la organización para alcanzar las metas 
establecidas. Por su parte, Robbins; y Coulter (2005, p. 205) refieren que la administración 
es el proceso de diseñar y mantener un entorno en el que, trabajando en grupos, los 
individuos cumplan eficientemente objetivos específicos. Del mismo modo se concibe que 
administración sea la ciencia, técnica o arte que por medio de los recursos humanos, 
materiales y técnicos, pretende el logro óptimo de los objetivos mediante el menor esfuerzo 
para lograr una mayor utilidad 
2.2.1.2. Fundamentos teóricos de  gestión administrativa 
Por su parte, la representación de la UNESCO en el Perú (2011, p. 33) refiere que la 
gestión administrativa es el manejo de recursos económicos, materiales, humanos, 
procesos técnicos, del tiempo, de seguridad e higiene y control de la información, 




Por otro lado, Laos y Ledesma (2013) afirman lo siguiente: 
La gestión administrativa en las instituciones públicas permite que la vida en la 
institución sea adecuada y funcional para cada uno de los miembros 
municipales, de manera especial para los estudiantes ya que son los agentes 
más importantes de la educación, ayuda a tener mejores productos, servicios y 
relaciones interpersonales entre todos los agentes municipales. (p.31) 
En este sentido, se puede decir que, gestionar consiste en administrar no solo 
recursos materiales como: dinero, materiales y otros sino también personas, llevar a un 
grupo humanos hacia el logro de objetivos, lo cual implica la planificación de acciones, la 
distribución de tareas y responsabilidades, dirigir, coordinar y evaluar procesos , dando a 
conocer los resultados y, a la vez, incluye actuaciones relativas a la toma de decisiones , a 
la resolución de conflictos y que, evidentemente podrían llevar al éxito a cualquier 
institución pública. 
Estos son aspectos que no deberían quedar bajo la responsabilidad exclusiva del 
personal administrativo de un organismo público, sino de todos los que forman parte de la 
Institución Pública, tomando en cuenta que cualquier acción de gestión administrativa 
debería orientarse al porque y al para qué del quehacer municipal, por tanto exige la 
participación de personas idóneas para la realización de las diferentes tareas y en los 
diferentes aspectos como en lo curricular, administrativo e institucional asumiendo 
funciones y responsabilidades bien definidas, el trabajar en conjunto podría ofrecer muchas 
ventajas pues hace que los trabajadores se comprometan con su Institución. 
En el mismo enfoque municipal, Ramos (2009, p. 99) señala que la gestión 
administrativa es el proceso mediante el cual el directivo o equipo directivo determinan las 
acciones a seguir, según los objetivos institucionales, necesidades detectadas, cambios 
deseados, nuevas acciones solicitadas, implementación de cambios de mandos o 




Desde la comprensión de la teoría organizacional (2005, p. 57) se considera que la 
gestión administrativa  debe conducir a un Institución al logro de metas y objetivos fijados 
o propuestos por la institución, siendo esto responsabilidad de todos los actores vinculados 
a la educación; las acciones a seguir deben estar planificadas, en ellas se deben prever e 
identificar las estrategias necesarias para convertir lo deseado, valorado y pensado en 
realidades públicas. 
Por ello, en las instituciones públicas, la gestión administrativa se enmarca dentro de 
un proceso de planificación estratégica, para así tener una visión relacionada con el entorno 
y las propias capacidades de la Institución. 
Ampliando el análisis teórico se cita a Abreu (2004, p. 8) quien sustentándose en los 
postulados de Fayol y Taylor, definió operativamente la gestión administrativa diciendo 
que la misma consiste en: Prever, organizar, mandar, coordinar y controlar, además 
consideró que era el arte de manejar a los hombres. Asimismo señala que la gestión 
administrativa, es un proceso distintivo que consiste en planear, organizar, ejecutar y 
controlar, desempeñada para determinar y lograr objetivos manifestados mediante el uso de 
seres humanos y de otros recursos. 
Partiendo de los conceptos antes señalados se puede decir que gestión administrativa 
es el proceso de diseñar y mantener un entorno en el que utilizando adecuadamente los 
recursos y trabajando en grupos los individuos cumplen eficientemente objetivos 
específicos.  
Para la UNESCO en el Perú (2011, p. 26) algunas acciones concretas serán la 
administración del personal, desde el punto de vista laboral, asignación de funciones y 




inmuebles;  organización de la información y aspectos documentarios de la institución;  
elaboración de presupuestos y todo el manejo contable-financiero. 
El autor consultado afirma que toda gestión administrativa tiene que realizar acciones 
concretas las cuales están enfocadas a la administración del personal que labora en la 
institución en relación al trabajo, la distribución de cada una de las responsabilidades del 
personal, el monitoreo, acompañamiento y la evaluación  de del desempeño de cada uno de 
los empleados, el mantenimiento y conservación de los muebles e inmuebles que posee la 
institución,  la organización de  toda la información institucional, la documentación, el 
presupuesto y todo aquello que se relacione con la parte económica de la institución. 
Es importante que las instituciones públicas realicen una adecuada gestión 
administrativa puesta que de esa gestión dependerá que cada área o departamento cuente 
con los recursos y materiales correspondientes para realizar un trabajo óptimo contando 
con aquello que necesitan. 
2.2.1.3. Características de los procesos administrativos 
Alvarado, (2005, p. 5) señala que un procedimiento requiere de más de un paso hacia 
el mismo objetivo. El resultado de un paso compromete o da origen al siguiente; es decir, 
los pasos son secuenciales. Asimismo refiere que el paso que inicia el procedimiento (por 
ejemplo la presentación de la solicitud o formulario)  y aquel que lo concluye (por ejemplo, 
la entrega de resolución, certificados, autorización, licencia, permiso, etc.) don 
identificables. En consecuencia y en aplicación a la característica secuencial, este último 
paso del procedimiento puede dar origen a un nuevo procedimiento. Los pasos de un 





En la administración pública los procedimientos administrativos tienen 
características las cuales deben ser consideradas al momento de realizar un  proceso o un 
trámite. Estos se refieren a que muchas veces un procedimiento requiere varios pasos y 
cada uno de ellos a  su vez da paso a otro trámite hasta poder obtener el servicio esperado. 
Es por ello, que las personas que se encargan de la parte administrativa deber minimizar 
los trámites y brindar buen trato al público usuario. 
En ese ámbito de la gestión Berrikuntza (2008, p. 38) afirma que el procedimiento 
Administrativo es el proceso mediante el cual un órgano administrativo  adopta decisiones 
sobre las pretensiones formuladas por los ciudadanos o sobre las prestaciones o servicios 
cuya satisfacción o tutela tiene encomendadas dicho órgano. A tal efecto, el procedimiento 
administrativo consta al menos de las siguientes tres fases: iniciación, instrucción y 
finalización. De esta forma se entenderá por fases dentro del procedimiento administrativo 
el conjunto de trámites caracterizados por ser consecutivos y responder a una misma 
finalidad en el circuito de tramitación. 
Los procedimientos administrativos son los procesos de orden administrativo que se  
realizan siguiendo un orden y una secuencia lógica entre cada procedimiento. Ello se 
realiza  con la finalidad de obtener el resultado esperado. Se debe entender que cada 
proceso administrativo es importante y necesario, que por ningún motivo se puede pasar 
por alto ninguno de ellos ya que muchas veces son requisitos indispensables para los otros 
procedimientos. 
El proceso administrativo está representado por las distintas actividades 
administrativas realizadas en esta área,  al respeto Stoner, Freeman, Gilbert, (2004, p. 227) 
afirma que el proceso administrativo es: La conjugación dinámica de funciones y 




de una manera óptima, este proceso también es un medio de integrar diferentes actividades 
para poner en marcha la estrategia empresarial de una organización. 
Interpretando al autor antes citado, se puede inferir que todo proceso administrativo 
forma un continuo inseparable en el que cada parte, cada acto y cada etapa tienen que estar 
indisolublemente unidos con los demás, y que además se dan simultáneamente, 
representado por las distintas actividades referidas a la planificación, organización, 
dirección y control. 
2.2.1.4. Dimensiones de la variable Procesos de Gestión Administrativa 
Dimensión 1: Planeación 
Stoner, Freeman, Gilbert, (2004, p. 35) destaca que la planeación es seleccionar 
misiones y objetivos, así corno las acciones necesarias para cumplidos, y requiere por lo 
tanto de la toma de decisiones. 
Analizando lo antes expuesto por el autor, se puede concluir que la planeación como 
primera etapa del proceso administrativo es el momento en que se fija las metas y se 
diseñan los planes en la organización. Representa la primera etapa del proceso 
administrativo y es el momento cuando la organización define lo que pretende hacer en el 
futuro y corno debe realizado 
Responsabilidad de la planeación 
Reyes (2004, p. 35) en el manual del director precisa que el responsable de la 
planeación en cuanto a la  gestión administrativa es el director, el cual  debe tener la 
capacidad de conocer y manejar correctamente los sistemas de personal, racionalización, 




aplicar normas técnicas y procedimientos de la infraestructura y equipamiento municipal. 
Tener capacidad de generar y administrar recursos financieros con un enfoque gerencial. 
Objetivos de la planeación 
Reyes (2004) señala que la planeación precede a las demás etapas del proceso 
administrativo, ya que planear implica tomar las decisiones más adecuadas acerca de lo 
que habrá de realizarse en el futuro. 
En ese sentido se entiende que la planeación establece las bases para determinar el 
elemento riesgo y minimizarlo por ello se requiere la eficiencia en la ejecución depende en 
gran parte de una adecuada planeación, y los buenos resultados no se logran por sí mismos; 
es necesario establecer los objetivos que se persiguen con anticipación. 
El primer paso en un buen proceso de planeación radica en seleccionar objetivos 
útiles. Luego, se mide la posición inicial en relación con el objetivo, se identifican las 
actividades y los resultados específicos. Se implementan las herramientas y los métodos 
requeridos para alcanzar el objetivo. Finalmente, se revisan las actividades y objetivos, 
tomando como base los resultados intermedios. 
Jerarquía de planeación 
Para Stoner, Freeman, Gilbert, (2004, p. 271) además de la jerarquía de objetivos, existe 
una jerarquía de planeación. En este sentido, se hará mención a las siguientes: 
El autor consultado afirma que existe una jerarquía de planeación la cual es 
importante tener en cuenta al momento de planificar, debido a que sin lugar a 
dudas dentro de una institución pública existen aspectos más importantes o 
prioritarios que otros, los cuales deben ser primero tomados en cuenta dándole 
la importancia debida y colocándolos en primer orden dentro de lo que se 
planifica. 
Por otro lado, es importante realizar la planeación de cada tarea o actividad. La 




para lo inmediato. Cobija cada tarea o actividad aisladamente y se preocupa por alcanzar 
metas específicas. Está definida en el nivel operacional para cada tarea o actividad. 
Estrategias en la planeación 
Según Stoner, Freeman, Gilbert, (2004, p. 37) la estrategia en la planeación es la 
herramienta que ayuda a los administradores a desarrollar nuevas aptitudes y 
procedimientos para encarar los negocios de mañana. Aunque también proporciona a la 
empresa muchas otras cosas valiosas, su mayor aportación radica en hacer frente al 
cambio. 
Según Reyes (2004, p. 38) las estrategias en la planeación poseen ventajas, esta 
reduce los niveles de incertidumbre que se puedan presentar en el futuro, aunque no los 
elimina. Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se presenten, con 
las mayores garantías de éxito. Reduce al mínimo los riesgos y aprovecha al máximo las 
oportunidades. Proporciona los elementos para llevar a cabo el control. Disminuye al 
mínimo los problemas potenciales y proporciona al administrador magníficos rendimientos 
de su tiempo y esfuerzo. Reduce el trabajo improductivo. 
El autor en consulta afirma que la planeación posee ventajas  para las instituciones 
que las usen. Estas ventajas son las siguientes: Reduce los problemas, prepara a la empresa 
o instituciones para hacer frente a los problemas y salir airosos, aprovecha cada una de las 
oportunidades, realiza un control de calidad, reduce los errores y potencializa los aciertos. 
A decir de Stoner, Freeman, Gilbert, (2004, p. 39) la planeación produce un resultado 
inmediato ya que el plan es el producto de la planeación, y constituye el evento intermedio 
entre el proceso de planeación y el proceso de implementación de la planeación. Todos los 




secuencia lógica de eventos que deberán conducir a la consecución de los objetivos que los 
orientan. 
Cabe precisar que en la gestión pública un plan es un curso predeterminado de acción 
durante un periodo específico, y representa una respuesta y anticipación en el tiempo con 
el fin de alcanzar un objetivo pretendido. El plan describe un curso de acción para alcanzar 
un objetivo y proporciona respuestas a las preguntas qué, cuándo, cómo, dónde y por 
quién. 
En ese respecto Reyes (2004, p. 44) sostiene que existen cuatro clases de planes estos 
son: (a) Planes relacionados con los métodos, denominados procedimientos: Son planes 
relacionados con métodos de trabajo o de ejecución. Casi siempre los procedimientos son 
planes operacionales. Se representan por gráficas denominadas flujograma; (b) Planes 
relacionados con dinero, denominados presupuestos: Son los planes relacionados con el 
dinero durante determinado periodo, ya sea por ingresos y gastos. Planes relacionados con 
el tiempo, denominados programas: Son planes relacionados con el tiempo. Los planes se 
basan en la correlación de dos variables: tiempo y actividades que deben ejecutarse; (c) 
Planes relacionados con comportamientos, denominados reglas o reglamentos: Son planes 
relacionados con el comportamiento solicitado a las personas. Especifican cómo deben 
comportarse las personas en determinadas situaciones. Buscan sustituir el proceso de 
decisión individual, restringiendo el grado de libertad de las personas en situaciones 
determinadas de antemano. Casi siempre son planes operacionales. 
El planeamiento institucional integra las diferentes fases de la gestión administrativa 
con el propósito de alcanzar de una manera eficiente los objetivos institucionales 




organización con la participación de todos los estamentos de la comunidad, recibe el 
carácter de institucional. 
Planeamiento institucional 
Del mismo modo, al afirmarse que el planeamiento institucional para Reyes (2004) es el 
siguiente: 
El planeamiento institucional es un proceso metodológico y sistémico 
participativo, se debe tener en cuenta en su nivel operativo que organice en 
forma secuencial los diferentes planes, programas, proyectos y actividades, 
señalando los mecanismos de ejecución, como también definiendo los sistemas 
de control y evaluación que faciliten el seguimiento y la supervisión de ellos. 
(p. 41) 
El planeamiento debe ser participativo ya que la tarea de elaborar un plan 
institucional no es labor de una sola persona. Es un trabajo que involucra a todos los 
estamentos de la comunidad, quienes orientados por unos objetivos y comprometidos con 
la filosofía y las políticas institucionales enriquecen las posibilidades de realización al 
proponer ideas, experiencias, conocimientos y la aptitud creativa de los miembros 
participantes. 
Propósitos intrínsecos del planeamiento institucional 
Reyes (2004, p. 42) refiere que el Planeamiento Institucional en el sistema municipal 
tiene los siguientes propósitos intrínsecos: (a) Permite al funcionario público, seleccionar 
dentro de una gama de alternativas, el camino o derrotero que ha de seguir en las gestiones 
administrativas, en el desarrollo curricular y en la integración con la comunidad, orientado 
todo este proceso por metas concretas a corto o largo plazo. (b) Busca coordinar la 
ejecución del trabajo administrativo y de extensión a la comunidad, delegando funciones. 
(c) Determina los sistemas de dirección, coordinación, asesoría de control y evaluación, 




estamentos de la comunidad. (d) Optimiza el beneficio en la utilización racional y 
adecuada de los recursos humanos, didácticos, económicos y de planta física, haciendo las 
previsiones necesarias, según los programas y proyectos que se planee ejecutar. 
Por tanto, evita improvisaciones y permite que la institución cada vez gane en 
experiencias y metas alcanzadas. Para el administrador con funciones directivas, no será 
extraño encontrar, hoy en día, resistencia en el grupo de los funcionarios, frente a la técnica 
de planeamiento institucional. En la mayoría de los casos, el planeamiento implica 
replantear costumbres y valores tradicionales y por tanto, la pérdida de privilegios de 
algunos funcionarios, de administrativos y funcionarios que han venido realizando su tarea 
sin mayor compromiso personal, profesional y sin un espíritu de servicio a la comunidad. 
De ahí que el equipo directivo al presentar sus planes, programas y proyectos 
institucionales, debe demostrar y justificar plenamente la metodología de trabajo 
participativo para que logre la colaboración de los implicados y por supuesto, asegure su 
óptima ejecución. 
Dimensión 2: Organización 
Stoner, Freeman, Gilbert, (2004, p. 43)  refiere al respecto que la organización es el 
establecimiento de la estructura necesaria para la sistematización racional de los recursos, 
mediante la determinación de jerarquías, disposición, correlación y agrupación de 
actividades, con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del grupo social. 
El proceso administrativo de organización está vinculado a las tareas que deben 
realizarse y en opinión de Reyes (2004, p. 44) refiere que la coordinación de las 




máximo aprovechamiento posible de los elementos materiales, técnicos, financieros y 
humanos, en la realización de los fines que persigue la organización. 
Al analizar la definición del autor, este afirma que la organización como etapa del 
proceso administrativo busca asignar las tareas necesarias para alcanzar los planes. Es 
importante que cada institución realice coordinaciones con referencia a cada  una de las 
actividades institucionales a fin de que no existan cruces  durante su ejecución. 
Stoner, Freeman, Gilbert, (2004) sostiene que las características que deben poseer 
cada una de las organizaciones son las siguientes: 
Es de carácter continúo; jamás se pude decir que ha terminado, dado que la 
empresa y sus recursos están sujetos a cambios constantes (expansión, 
contratación, nuevos productos, entre otros), lo que provoca la necesidad de 
efectuar cambios en la organización. Suministra los métodos para que se 
puedan desempeñar las actividades eficientemente, con un mínimo de esfuerzo. 
Evita la lentitud e ineficiencia de las actividades, reduciendo los costos e 
incrementando la productividad. Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, 
al delimitar funciones y responsabilidades. (p.45) 
Toda institución tiene una estructura organizativa que seguir y cumplir y estas son de 
carácter continuo, es decir que nunca terminan; provee métodos para optimizar y facilitar 
el trabajo que se realiza; permite que se realice un trabajo eficiente y de calidad reduciendo 
recursos y costos, permite que cada empleado asuma la función que le corresponde 
evitando duplicidades innecesarias. 
Según Reyes (2004, p. 46) se deben considerar los siguientes: (a) Recursos humanos. 
Son los bienes tangibles propiedad de la empresa. (b) Recursos financieros. Son los 
elementos monetarios propios y ajenos con que cuenta una organización y se usan con el 
objeto de adquirir bienes y servicios para la organización. Son indispensables para la 




empresa, sirven como herramienta e instrumentos que auxilian en la coordinación de los 
recursos humanos, materiales y financieros. 
Para operar con eficacia, toda organización, sin importar su magnitud requiere 
recursos de carácter humano, material, financiero y técnico, los cuales deben obtenerse, 
integrarse, conservarse y desarrollarse de manera correcta, de no ser así, pueden 
convertirse en grandes limitantes para la obtención de los resultados de máxima eficacia 
que se espera alcanzar. 
Dimensión 3: Dirección 
Es otra de las etapas de la función administrativa, y está relacionada con la acción 
que es como la puesta en marcha y tiene mucho que ver con las personas, es por esto, que 
se relaciona directamente con la disposición de recursos humanos de la empresa. Stoner, 
Freeman, Gilbert, (2004, p. 47) sostiene que la dirección comprende la influencia 
interpersonal del administrador a través de la cual logra que sus subordinados obtengan los 
objetivos de la organización mediante la supervisión, la comunicación y la motivación. 
Interpretando al autor antes mencionado, para que la planeación y la organización 
puedan ser eficaces se necesita de la dirección, que no es más que la función administrativa 
de las relaciones interpersonales entre los administradores y los subordinados. La dirección 
necesita ser completado con la orientación que se les da a las personas mediante una 
adecuada comunicación y habilidad de liderazgo y motivación. 
La dirección, implica influir o inducir a los subordinados a que observen 
determinados comportamientos; se centra en el ejercicio del mando sobre el personal de la 
empresa, para que coopere en la consecución de los objetivos; para ello intenta motivar a 




El liderazgo de la dirección según Stoner, Freeman, Gilbert, (2004, p. 50) puede 
definirse como el conjunto de relaciones interpersonales en evolución continua, por las que 
el dirigente de un grupo busca guiar los esfuerzos y auspiciar la motivación de sus 
colaboradores, a fin de que sus actitudes y aptitudes se orienten al logro de los objetivos de 
la institución.  
El  liderazgo es el conjunto de habilidades que posee la persona las cuales le 
permiten poder influir en una o más personas. El liderazgo permite al líder poder 
comunicarse de manera asertiva con los demás. Según Reyes (2004, p. 51) la función de 
dirección, “es hacer que todos los miembros de la organización deseen alcanzar los 
objetivos que el director o ejecutivo desea que se logre, porque ellos quieren lograrlo. La 
dirección significa realizar las actividades establecidas en el plan bajo la dirección de una 
autoridad como es el director. 
Las personas necesitan ser asignadas a sus cargos y funciones, ser entrenadas, 
guiadas y motivadas para alcanzar los resultados que se esperan de ellas. La función de 
dirección se relaciona directamente con la manera de orientar la actividad de las personas 
que componen la organización para alcanzar el objetivo o los objetivos. 
Como bien lo dice Chiavenato, (2007, p. 149) la dirección es la función 
administrativa que se refiere a las relaciones interpersonales de los administradores y sus 
respectivos subordinados en todos los niveles de la organización. 
Para dirigir a los subordinados en cualquier nivel de la organización, el administrador 
necesita comunicar, liderar y motivar. Como no existe instituciones sin personas, la 
dirección es una de las más complejas funciones administrativas porque implica 




por medio de las cuales los administradores procuran influir en sus subordinados para que 
se comporten según las expectativas y consigan los objetivos de la organización. Dirigir 
significa interpretar los planes y dar las instrucciones para ejecutarlos de modo que se 
alcancen los objetivos pretendidos. Los directores dirigen a los gerentes, éstos dirigen a los 
supervisores y éstos dirigen a los empleados u obreros. 
Para Stoner, Freeman, Gilbert, (2004, p. 52) La dirección puede darse en tres niveles 
diferentes: (a) Dirección global: Abarca la institución como una totalidad; es la dirección 
propiamente dicha. Concierne al presidente de la institución y a cada director en su 
respectiva área. Corresponde al nivel estratégico de la institución. (b) Dirección 
departamental: Abarca cada departamento o unidad de la institución. Es la llamada 
gerencia. Cobija al personal de mandos medios, es decir el plano intermedio del 
organigrama. Corresponde al nivel táctico de la institución. (c) Dirección operacional: 
Orienta a cada una de las personas o tareas. Es la llamada supervisión. Agrupa al personal 
representado en la base del organigrama y corresponde al nivel operacional de la 
institución. 
En resumen, la gestión de dirección implica la conducción de los procesos 
administrativos para el logro de los objetivos institucionales. Es necesario  considerar estos 
tres niveles propuestos para poder tener una comunicación asertiva. 
Para Reyes (2004, p. 53) dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados 
para que realicen tareas esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las 
actividades de la dirección. Dirección es el proceso para dirigir e influir en las actividades 




La dirección, es la tercera función administrativa, sigue a la planeación y a la 
organización. Definida la planeación y establecida la organización, falta poner en marcha 
las actividades y ejecutarlas. Este es el papel de la dirección: poner en acción y dinamizar 
la institución.  
Dimensión 4: Control 
Es la cuarta función administrativa, con la planeación, la organización y la de 
dirección conforman el proceso administrativo. Esta fase como propósito asegura que se 
cumplan las actividades como fueron planteadas y se establecen medidas correctivas en 
caso necesario. 
Stoner, Freeman, Gilbert, (2004) argumentan que el control es: 
Un proceso que guía la actividad ejecutada para garantizar que los resultados 
de lo que se planeó, organizó y distribuyó se ajusten lo máximo posible a los 
objetivos preestablecidos, para así determinar lo que se está llevando a cabo, 
valorizándolo y, si es necesario, aplicando medidas correctivas, de manera que 
la ejecución se desarrolle de acuerdo con lo planeado. (p.54). 
La Gestión Administrativa en el Sistema Municipal Peruano como sostiene Reyes 
(2004, p. 59) las características de la gestión administrativa en el sistema municipal basado 
en el reglamento de la gestión del sistema municipal, artículo 2° D.S 009-2005-ED como 
sigue: 
Es descentralizada, porque se realiza en cada instancia de gestión y articula las 
acciones del municipio e Instituciones Públicas, de acuerdo a las competencias que la 
ley les asigna, respetando sus autonomías en sus ámbitos de jurisdicción. Es 
simplificada y flexible, porque favorece la fluidez de los procesos y procedimientos 
del trabajo y permite que el sistema municipal se adapte a diversidad de necesidades 
de aprendizaje y socialización de los estudiantes de todas las regiones. Es participativa 
y creativa, porque la sociedad interviene en forma organizada, democrática e 
innovadora, en la planificación, institución pública, seguimiento y evaluación de la 
gestión en cada una de las instancias de gestión descentralizada del sistema municipal, 
por intermedio de su respectivo Consejo Municipal Institucional (CONEI) y otras 
organizaciones de la comunidad pública. Está centrada en los procesos de aprendizaje 
y socialización de los estudiantes. Es formativa porque contribuye al desarrollo de los 




Dadas estas características, la gestión administrativa en las diferentes instituciones 
públicas que gozan de autonomía en cuanto a la administración, permitiendo de este modo 
que el sistema municipal se adapte fácilmente a las diferentes necesidades de aprendizaje y 
socialización de estudiantes. 
Según Reyes (2004, p. 60) señalan que el control de proceso es determinar lo que se 
está haciendo. Evaluar el desempeño y si es necesario aplicar medidas correctivas de 
manera que el desempeño este de acuerdo con los planes, el control aplica el proceso de 
vigilancia activa de una operación para mantenerla dentro de los limites definidos. 
En todo proceso se puede registrar errores, perdida de esfuerzo y decisiones 
equivocadas e inclusive se pueden producir desviaciones no deseada en los objetivos que 
se persiguen. El propósito del control es positivo, es una necesidad y una ayuda, por lo 
tanto no debe considerarse como algo negativo, como un obstáculo o un impedimento. 
Etapas del proceso de control 
AI respecto Stoner, Freeman, Gilbert, (2004, p. 187), divide el proceso de control en 
cuatro (4) etapas las cuales son: (a) Establecer criterios y métodos para medir el 
desempeño: los criterios deben especificarse en términos significativos y además deben ser 
aceptados por los involucrados, deben establecer un sistema de medición. (b) Medir el 
desempeño: su frecuencia depende del tipo de actitud de actividades que se mida. Es un 
proceso, es constante y repetitivo. (c) Correspondencia del desempeño a los niveles 
establecidos: los gerentes supondrán que todo está bajo control, y por lo tanto no tendrán 
que intervenir en las operaciones de la organización. (d) Tomar medidas correctivas: si el 





Es importante  que se considere las etapas para realizar el proceso de control y estos 
se refieren  a tener claros los criterios y métodos a usarse para poder determinar el 
desempeño, medir el desempeño a través de su frecuencia, determinar la correspondencia 
de los desempeños según los requerimientos institucionales y adoptar medidas que 
permitan realizar las medidas correctivas necesarias para realizar un trabajo de calidad. 
Para Stoner, Freeman, Gilbert, (2004, p. 58) en la administración, al control no debe 
atribuírsele este sentido restrictivo. En lugar de ello, debe considerársele como el 
instrumento apropiado para alcanzar la mejora continua de las operaciones, ya que su 
esencia es verificar si las actividades de la empresa están o no alcanzando los resultados 
esperados, verifica también que se siga el proceso hacia los objetivos organizacionales, 
restableciendo el curso si éstos cambian, identifica las afectaciones del ambiente a los 
planes por su alta variabilidad para adaptarse a las condiciones variantes y, en su caso, 
corregir las desviaciones. 
Al asumir las medidas correctivas a consecuencia del proceso del control, se está 
replaneando, reorganizando y redirigiendo. El control es, de esta manera, la función 
administrativa que señala los errores incurridos en las otras funciones. Si una organización 
mantiene un proceso continuo de control, normalmente los errores se notan a tiempo y 
pueden tomarse las medidas para corregirlos antes de que ocurra algún daño serio para la 
organización. 
Esto permite señalar que el control se realiza en todo momento de las actividades de 
una empresa. Este proceso implica tres grandes pasos: Establecimiento de normas o 
estándares de rendimiento, Medición del desempeño real y comparación con las normas y 




Los directivos de la empresa definen los niveles de desempeño apropiados para la 
empresa cuando se establecen los resultados que se esperan y deben alcanzar (objetivos), 
cuando se determinan los criterios que han de seguirse en las decisiones cotidianas 
(políticas), cuando se señalan las conductas que deben tener los miembros de la empresa 
(reglas). Cuando se determina la secuencia ideal y más apropiada para realizar las 
actividades así como los tiempos en que han de realizarse (procedimientos y programas) y 
los recursos a utilizarse, entre otros. 
Una vez establecidas las metas (función de planificación), formulados los planes 
(función de planificación), determinados los arreglos estructurales (función de 
organización) en conjunto con los demás recursos de la empresa (función de integración) y 
contratado, capacitado y motivado al personal (función de dirección), todavía es posible 
que algo resulte mal. Para asegurarse de que las cosas funcionen correctamente, los 
gerentes deben vigilar el rendimiento, el cual debe ser comparado constantemente con las 
metas establecidas inicialmente. Si se presentan desviaciones significativas, la tarea de la 
gerencia consiste en lograr que el rendimiento del trabajo vuelva a la normalidad. 
2.2.2. Fundamento teórico de la Responsabilidad de atención 
2.2.2.1. Definición conceptual 
El concepto de responsabilidad social se ha desarrollado desde su origen mayormente 
vinculado a las empresas, inserto en la temática que estudia la relación entre la sociedad y 
los negocios, como una manera de lograr que las organizaciones empresariales se planteen 
nuevas responsabilidades, más allá de las cuestiones estrictamente relacionadas con la 




Además, la responsabilidad social se relaciona con una mejor predisposición y 
proactividad frente a los intereses de las diferentes personas o grupos con lo que una 
organización se vincula, mediante una adecuada gestión de los impactos que generan sus 
decisiones y actividades, respecto de los intereses y necesidades de las diferentes partes 
interesadas directa o indirectamente con su misión, desde perspectivas tan diversas como la 
económica, social, medio ambiental o cultural.  
Lo anterior es ratificado por Lozano (1999, p. 95), quien plantea que: 
La responsabilidad social de las empresas se extiende más allá de los aspectos 
o ámbitos económicos y legales de las mismas, señalando que se vincula con 
“la necesidad de pensar de manera adecuada las relaciones entre empresa y 
sociedad, y la legitimación social de la empresa”, lo que se encontraría 
asociado con el análisis y estudio del significado y rol de la actividad 
empresarial, respecto de la calidad de vida de los individuos que se relacionan 
con ella. 
De esta manera, el concepto de responsabilidad social se encuentra especialmente 
relacionado con la legitimidad de la conducta empresarial (Sethi, 1975, p. 32), no sólo 
desde la perspectiva de su obligación legal, sino encaminada hacia la elaboración de sus 
respuestas organizacionales acordes con los intereses sociales que le plantean sus partes 
interesadas. 
En las Organizaciones No Lucrativas Marcuello, (2007, p. 12) señala que por 
supuesto como parte del objeto de estudio de este trabajo, al quehacer de las universidades 
en particular y a las instituciones de educación superior en general. 
2.2.2.2. Responsabilidad Social Empresarial. (RSE) 
En este estadio se han vinculado la mayor cantidad de definiciones y preceptos sobre 




Para Valenzuela (2005, p. 21), la RSE significa compromiso con la satisfacción de 
las necesidades del medio ambiente, de la sociedad y de los trabajadores, con una 
intensidad similar a la generación de valor para los propietarios, que se refleja tanto en las 
estrategias, como en las acciones de la empresa, en cuya construcción participan 
activamente mediante el diálogo, todos los grupos de interés, en un escenario de justicia y 
responsabilidad. 
De acuerdo con Zegarra y Rodríguez (2004, p. 55) las prácticas de gestión social, son 
acciones tomadas por la empresa para llevar al máximo el impacto de sus contribuciones 
en dinero, tiempo, productos, servicios, influencias, administración del conocimiento y 
otros recursos que dirige hacia las comunidades en las cuales opera. Por su parte, para el 
Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial (2007) [CCRE], la RSE es “la 
capacidad de respuesta que tiene una empresa o una entidad, frente a los efectos e 
implicaciones de sus acciones sobre los diferentes grupos con los que se relaciona 
(stakeholders o grupos de interés)”. 
Actitud responsable  
La forman elementos de la personalidad moral, pero en el plano persono lógico, 
asumido por un individuo, implica participar de forma comprometida y donde la 
cooperación es de gran importancia. Requiere de un determinado nivel de espíritu crítico y 
autocrítico. Refleja madurez y confianza en su actuación. 
Para ser responsable hay que estar en posición de recursos necesarios para la 
resolución de tareas y el conocimiento acerca de la posesión de esos recursos. El 
cumplimiento de los deberes constituye un elemento esencial. La responsabilidad es una 




la confianza. La pérdida de ésta afecta las relaciones entre las personas. También es signo 
de madurez, que implica esfuerzo, pues no cumplir con el compromiso puede traer 
consecuencia no feliz. La responsabilidad debe ser algo estable. Podemos tolerar la 
irresponsabilidad de alguien ocasionalmente, pero no sería así si se reiterara. Ser 
responsable es también tratar de que nuestros actos sean realizados de acuerdo a una 
noción de justicia. Ser responsable es implicarse conscientemente para poder enfrentarse a 
las dificultades que implica el cumplimiento de los deberes. La responsabilidad es 
expresión de nuestra libertad. Esa libertad es real y positiva cuando podemos cumplir 
nuestras obligaciones con alegría, aunque presuponga un gran esfuerzo. 
Al asumir una actitud responsable el individuo se representa idealmente su conducta 
a seguir, a partir de las necesidades que le mueven a la acción, su concientización en forma 
de intereses, la precisión de objetivos y la búsqueda de las condiciones y los medios que 
favorezcan dicha acción, por lo que la educación en la responsabilidad cívica exige del 
conocimiento de la necesidad de la tarea y obligación para la sociedad y los demás 
miembros, permitiendo examinar el porqué de sus actos y para qué se realiza a partir de un 
compromiso moral y consciente. 
La responsabilidad favorece la convivencia social a partir del desarrollo de 
orientaciones valorativas vinculadas a la disciplina, la colaboración, el deber, la libertad y 
la independencia, así como el respeto a sí mismo y hacia los demás. 
En las condiciones contemporáneas del desarrollo social, inciden sobre la educación 
de la personalidad de las nuevas generaciones todo el conjunto de influencias de la 
sociedad, no siendo ésta, por tanto una tarea exclusivamente de la escuela o la familia 




estas dos instituciones desempeñan un papel fundamental en el logro del fin de la 
educación. 
Si admitimos que los padres son los principales responsables de la educación de sus 
hijos y ello es un deber indelegable, no se puede pretender la autoridad de la escuela sobre 
la familia. Las relaciones más productivas y satisfactorias son las de igualdad, de 
colaboración en esa hermosa faena de preparar a los futuros hombres y mujeres para la 
vida. Esto significa trabajar con la espiritualidad de los niños y jóvenes, hacer brotar los 
nobles sentimientos, hacerles sentir estos sentimientos y crear los mecanismos para que los 
puedan expresar y plasmar en diversas formas, ya sea de forma oral, escrita, artísticamente, 
entre otros. 
Responsabilidad de los defensores en la Demuna: Es así que hoy en día las 
empresas tanto de productos como de servicios, buscan satisfacer las cada vez más 
exigentes expectativas de sus clientes, dando lugar a que el termino calidad evolucione y 
adopte diferentes conceptos según sea el tema a tratar. Atrás quedaron los años en que la 
calidad estaba ligada al control de la producción de un producto, hoy en día también debe 
intervenir en todos los pasos de una compra. Cuando se intenta analizar el tema se puede 
encontrar diferentes modelos y enfoques. 
Es necesario desarrollar un mejor manejo gerencial con la participación de todos los 
prestadores de los servicios la organización. En ese sentido, es indispensable que el gerente 
o administrador, maneje y aplique principios administrativos que propicien el logro de los 
objetivos con eficiencia en el uso de los recursos disponibles, compra de insumos 
adecuados a las necesidades de los usuarios externos y con la premura que se requiere; 
implementar programas de capacitación en procesos de mejoramiento continuo de la 




sugerencias), mecanismos de reconocimiento al buen desempeño del personal, planificar 
acciones que permitan atender situaciones de emergencia, entre otros. 
Responsabilidad en la prueba de ADN: En la materia de Reconocimiento de 
Menor, luego de llevar a cabo la audiencia, en los casos de existir duda sobre la paternidad 
del niño; se realiza un Acta de Compromiso de los padres para someterse a la Prueba 
Científica del ADN siendo el personal de DEMUNA, acompañante y observador de la 
realización de la prueba respectiva. 
Visitas domiciliarias: Se realizaron visitas domiciliarias para verificar la situación 
de niños y adolescentes en riesgo o por la materia solicitada para evaluar su condición o 
ambiente en que podría estar un niño o adolescente. 
La gerencia social es una estrategia que se basa en los criterios de equidad, eficacia, 
eficiencia y sostenibilidad, que busca construir valor público a través de la rentabilidad 
social. En términos de Marulanda y Molina (2004), esta gerencia se apoya en los aportes 
que le ofrecen los campos del desarrollo social, la política pública y la gerencia pública, 
privilegiándose de sus enfoques y acciones que fortalecen las capacidades y las 
oportunidades de los actores tradicionalmente excluidos y la generación de resultados de 
las políticas y programas sociales en el seno de las organizaciones donde se desarrolla. 
Reconocimiento de identidad: Dentro de nuestra labor como defensores de los 
derechos del niño, en la materia de Reconocimiento de Hijos, luego de mediar y exhortar a 
los padres; se hace el acompañamiento a las partes para el respectivo reconocimiento del 
niño ante la RENIEC. Logro importante para la vigilancia de los derechos de las niñas, 




Al referirse a la calidad de servicio, señala que una empresa que proporciona 
excelencia en la atención al cliente, todos son productos, todos son clientes, todos son 
proveedores; por lo tanto, todas las personas que la conforman son la base de la 
satisfacción dentro de la calidad y servicio. En este contexto se resalta la existencia y el 
papel desempeñado en la calidad de servicios de dos tipos principales de clientes: los 
clientes externos y los clientes internos. 
Para Marcuello, (2007, p. 78) los clientes externos son aquellas personas que 
adquieren los productos y servicios ofrecidos. Son extraños o ajenos a la empresa y son la 
fuente de ingresos que sostienen las operaciones. Los clientes internos son las personas que 
trabajan en la empresa y hacen posible la producción de bienes o servicios. Cada unidad, 
departamento o área es cliente y proveedora de servicios al mismo tiempo, garantizando 
que la calidad interna de los procesos de trabajo se refleje en la que reciben los clientes 
externos. De ahí que cuando las personas de una organización solicitan un servicio, lo que 
están pidiendo es apoyo, colaboración o una buena disposición para que se les brinde lo 
que necesitan. 
Apoyo psicológico: El trabajo se realiza en la atención, orientación y consejería 
psicológica siendo continuo y permanentemente, orientando a las personas en los 
diferentes problemas que se presentan dentro del entorno personal, familiar y social. Se 
realizó Informes Psicológicos para el Juzgado de Familia Penal de Lima por Adolescentes 
Infractores derivados a cumplir su medida Socioeducativa en DEMUNA 
2.3. Definición de términos básicos. 
Procedimientos administrativos: Alvarado (2005) al respecto refiere que: se denomina 




concatenados entre sí y que ordenados en forma lógica permiten alcanzar con un 
objetivo predeterminado. 
Gestión administrativa: Es importante, porque imparte efectividad a los esfuerzos 
humanos a la vez que ayuda a obtener  mejores recursos. El director junto con el 
personal debe realizar una planificación ordenada y detallada a fin de tener todo 
previsto para que cada una de las acciones públicas se lleve a cabo con 
normalidad, eficiencia y eficacia. 
Planeación Estratégica: Es la planeación más amplia de la organización. Proyectada a 
largo plazo, sus efectos y consecuencias abarcan varios años. Cobija la 
institución como totalidad. Abarca todos los recursos y las áreas de actividad, y 
se preocupa por alcanzar los objetivos organizacionales. Está definida por la 
cúpula de la organización y corresponde al plan general, al cual están 
subordinados los demás. Planeación Táctica: Planeación efectuada en los 
departamentos. Sus características son: Proyectada a mediano plazo, 
generalmente para el ejercicio anual. Cobija cada departamento, abarca sus 
recursos específicos y se preocupa por alcanzar los objetivos del departamento. 
Se define en el nivel intermedio, en cada departamento de la institución. (Stoner, 
Freeman, Gilbert, 2004, p. 36) 
Organización: Son estructuras  sociales que nacieron debido a las necesidades de las 
personas. Estas organizaciones les permiten agruparse para poder cooperar con 
alguna labor para así  obtener metas.  Es importante que las organizaciones 
cuenten con líderes quienes serán el motor del grupo y serán quienes los motiven 




Recursos Humanos: La administración debe poner especial interés en los recursos 
humanos, pues el hombre es el factor primordial en la marcha de una empresa. 
De su habilidad, de su fuerza física, de su inteligencia, de sus conocimientos y 
experiencia, depende el logro de los objetivos de la empresa y el adecuado 
manejo de sus otros elementos. Recursos materiales. 
Dirección: Esta etapa del proceso administrativo es trascendental para el éxito de toda 
organización, ya que implica la consecución de una forma determinada el 
comportamiento por parte del recurso humano que integra la empresa, de tal 
manera que todo el personal realice una contribución real a los propósitos de la 
institución, y exige de quienes la dirigen, un adecuado ejercicio del liderazgo, el 
establecimiento de un sistema de comunicación oportuno que posibilite a todo el 
personal el trabajo en equipo y la coordinación de todos sus esfuerzos. (Reyes, 
2004, p. 49) 
Control: El control está presente, en mayor menor grado, en casi todas las formas de 
acción empresarial. Los administradores pasan buena parte de su tiempo 
observando revisando y evaluando el desempeño de las personas, de los métodos 
y procesos, máquinas y equipos, materia prima, productos y servicios, en todos 
los tres (3) niveles de la organización de la empresa. Stoner, Freeman, Gilbert, 
(2004) 
Responsabilidad de atención: A pesar de que la responsabilidad social se ha desarrollado 
preferentemente respecto del quehacer de las empresas, a través del desarrollo 
histórico de este concepto hasta sus versiones más actuales, se ha visto como 




del comportamiento socialmente responsable a otro tipo de organizaciones tales 
como servicios públicos (Gaete, 2008, p. 67) 
Actitud responsable: Determinar qué es la responsabilidad, no es un acto sencillo, pues 
son múltiples los factores que deben tenerse en cuenta para caracterizarla. Se 
debe partir de que en la base de valor responsabilidad están las actitudes, las 
necesidades y las motivaciones de las personas. 
Formación de valores: El tratamiento de la individualidad requiere especial atención, ya 
que estos valores solo se forman en el mundo interno de cada individuo, el cual 
el maestro en su labor debe penetrar con el mayor tacto pedagógico, la mayor 
cautela y teniendo en cuenta las normas éticas de la relación maestro-alumno y 
maestro-familia, este último como elemento que no puede soslayarse en todo 
este proceso.  
Responsabilidad de los defensores en la Demuna: En las últimas décadas las sociedades 
han mostrado un interés constante en temas de calidad. Las empresas como 
organización van dejando de ser el universo económico que orientaba su 
producción a la óptica de ventas y mercado, para convertir al consumidor en su 







Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis General 
Hi. Existe relación significativa entre la Gestión Administrativa y la Responsabilidad 
de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad 
de Lurigancho Chosica 2016 
Ho. No existe relación significativa entre la Gestión Administrativa y la 
Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de 
la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016 
3.1.2. Hipótesis específicas 
H1. Existe relación significativa entre la planificación Administrativa y la 
Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de 
la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016 
Ho. No existe relación significativa entre la planificación Administrativa y la 
Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de 
la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016 
H2. Existe relación significativa entre la organización Administrativa y la 
Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de 
la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016 
Ho. No existe relación significativa entre la organización Administrativa y la 
Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de 




H3. Existe relación significativa entre la dirección Administrativa y la 
Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de 
la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016 
Ho. No existe relación significativa entre la dirección Administrativa y la 
Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de 
la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016 
H4. Existe relación significativa entre el control Administrativo y la Responsabilidad 
de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad 
de Lurigancho Chosica 2015 
Ho. No existe relación significativa entre el control Administrativo y la 
Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de 
la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2015 
3.2. Variables 
3.2.1. Definición conceptual de las variables 
Gestión administrativa 
Para este estudio se toma en cuenta que la gestión administrativa está dividida en 
las dimensiones planificación, organización, dirección y control, administrativa. En ese 
sentido se define que la gestión en su aspecto administrativo se define: En esta dimensión 
se incluyen acciones y estrategias de conducción de los recursos humanos, materiales, 
económicos, procesos técnicos de tiempo, de seguridad e higiene y control de la 
información relacionada a todos los miembros de la institución educativa; como también, 




propósito de favorecer los procesos de enseñanza- aprendizaje. Stoner, Freeman, Gilbert, 
(2004) 
Responsabilidad en la atención. 
Compromiso con la satisfacción de las necesidades del medio ambiente, de la 
sociedad y de los trabajadores, con una intensidad similar a la generación de valor para los 
propietarios, que se refleja tanto en las estrategias, como en las acciones de la empresa, en 
cuya construcción participan activamente mediante el  diálogo, todos los grupos de interés, 
en un escenario de justicia y responsabilidad. (Valenzuela, 2005) 
3.3. Operacionalización de las variables 
Tabla 1 
Dimensiones e indicadores de la variable Gestión administrativa 
Dimensiones Indicadores Ítems Índice Nivel - 
rango 













90 – 120 
 
Regular 
57 - 89 
 
Deficiente 
24 - 56 
 
 
Proyecta actividades con actitud de 
prever acontecimientos variados. 
3,4 
Planifica acciones a ejecutar en 
cualquier actividad programada. 
5,6 
Organización  Determina equipos de trabajo en 
cada actividad 
7,8 
Delega funciones administrativas a 
los equipos de trabajo 
9,10 
Establece un nivel de autoridad y 
responsabilidad en los equipos de 
trabajo 
11,12 
Dirección  Cumple las actividades 
programadas en su plan de trabajo  
13,14 
Conduce y reta a otros miembros a 
realizar las actividades programadas 
15,16 
Estimula la propia creatividad de la 
persona al realizar actividades 
17,18 
Control  Evalúa los logros de objetivos en la 
Demuna 
19,20 
Establece un plan para el control 21,22 
Comunicación e interacción para el 





Es la medición de la percepción de los usuarios sobre las acciones que se realiza en 
la DEMUNA en materia de administración de la institución, respecto a sus características 
de planificación, organización, control y dirección de las actividades de atención al 
público. 
Variable 2: Responsabilidad en la Atención. 
La responsabilidad social permite que se satisfaga las necesidades de la sociedad, 
trabajadores, para llegar alcanzar las metas tienen que actuar con  actitud responsable. 
Asimismo, se observa la participación de los integrantes de la Asamblea distrital, los 
regidores y las organizaciones distritales, interdistritales que se encuentren registradas en el 
Libro de Registro de Organizaciones de la Sociedad Civil, por ello se presenta en 
dimensiones, indicadores, ítems, así como los procesos para la recolección de datos y 
determinar el nivel de percepción de los integrantes de la muestra de estudios. 
Tabla 2 
Operacionalización Variable 2: Responsabilidad en la Atención 
 














73 - 100 
 
Moderada 
46 - 72 
 
Baja 
20 - 45 
Compromiso funcional 3, 4 
Interacción de actores 5, 6 
Funciones 
operativas 
Pertinencia del servicio 7, 8, 9, 10, 11 
Tratamiento del caso 12, 13 
Efectividad del tramite 14, 15, 16 
Asistencia 
directa 












4.1. Enfoque de investigación 
El Método de Investigación para el presente trabajo fue el método científico de 
enfoque Cuantitativo dado que el objeto de la investigación consiste en evaluar ciertas 
características de una situación particular en uno o más puntos del tiempo. En esta 
investigación se analizan los datos reunidos para descubrir así, que las variables estén 
relacionadas entre sí. 
Asimismo, se establece el método específico hipotético deductivo en razón del 
planteamiento de la hipótesis y su correspondiente prueba con datos recolectados de 
manera directa. 
La investigación se realiza siguiendo los siguientes pasos: 
1. Elaboración de Instrumentos: 
• Encuesta para estudiantes del VI ciclo cuya percepción de la gestión 
institucional relacionado a la promoción del empleo. 
• Adaptación de las hojas de registro de los elementos estructurales 
2. Determinación de la muestra 
3. Gestiones de autorización a los diferentes estamentos para la aplicación de las 
encuestas 
4. Aplicación de las encuestas, previa reunión de sensibilizaciones aplicadas a 
estudiantes 
5. Tabulación, gráficos e interpretación de resultados. 
4.2. Tipo de investigación 




Fue una investigación básica según Bisquerra (2004, p. 176) en este tipo de estudio 
“Se analiza el objeto de estudio dentro de su propia naturaleza sin afectar ni manipular, el 
propósito es establecer una realidad”  
En este caso es investigación descriptiva en la medida que se busca describir los 
hechos desde el punto de vista de los investigados en relación a la gestión administrativa y 
la Responsabilidad de los defensores según los servidores de la Demuna quienes aprecian 
el comportamiento en la organización y las actividades en función a sus relaciones que 
responden a la administración. 
4.3. Diseño de investigación 
Fue No experimental – transversal – Correlacional 
De acuerdo con Hernández, Fernández, y Baptista (2010) es diseño no 
experimental, dado que en la investigación se busca conocer los datos del objeto de estudio 
sin someterlo a un tratamiento 
Para este estudio se precisó del siguiente modo: 
No experimental, dado que no se manipula el objeto del estudio respetándose las 
respuestas de las percepciones de los encuestado u observados seleccionados para la 
investigación. 
Transversal: en la medida que la aplicación de los instrumentos se realiza en un 
solo momento en relación con el objetivo del estudio. 
Correlacional: en la medida que el estudio está interesado en la terminación del 
grado de relación existente entre dos o más variables en este caso se busca la relación entre 
la gestión administrativa y la Responsabilidad en la atención de los defensores de la 










O1,  Es la gestión administrativa. 
O2,  Es la responsabilidad de los defensores de la Demuna  
r, Relación entre las dos variables 
4.4. Población y muestra 
Población 
De acuerdo con Hernández et al (2010) es el conjunto de elementos posibles de ser 
analizados en relación a un problema determinado. En este caso la población está 
compuesta por la totalidad de los defensores de la atención en la Demuna del distrito de 
Lurigancho Chosica en el año 2016 que en este caso son 62 personas entre varones y 
mujeres. Por el tamaño de la población se define que es una población finita. 
Muestra: 
Según Hernández et al (2010) la muestra es una proporción representativa de la 
población la misma que se puede analizar en relación al problema establecido, para este 
estudio la muestra es la misma que la población, por lo tanto se establece que es una 
muestra censal, dado que está compuesto por los 62 trabajadores defensores de la atención 








4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de información 
De acuerdo con Bisquerra (2004) la técnica utilizar es la Encuesta, la cual permitió 
recolectar información acerca del nivel de gestión administrativa y la responsabilidad de 
los defensores de la Demuna en el distrito de Chosica, con respecto a la gestión 
administrativa, esta técnica es la más utilizada en estudios correlacionales por su facilidad 
de recolectar datos en un grupo poblacional en un tiempo estructurado. 
Instrumentos. Se aplicó una encuesta.  
Procedimiento. Una vez obtenido el permiso por parte de la Gerencia Social, se solicitó a 
los defensores que respondan los cuestionarios previa explicación otorgada del estudio. 
Características del instrumento: 
Origen: Fue construido para el estudio bajo el fundamento de la operacionalización de 
variables en dimensiones e indicadores 
Administración: Se aplica en un solo momento y tiene un tiempo de duración de 50 
minutos. 
Composición: El instrumento presenta tres cuerpos, en la primera describe el propósito de 
la misma con las instrucciones para ser resuelto 
En la segunda parte se encuentra un cuerpo de ítems para recolectar datos de la 
Responsabilidad de los defensores y en la tercera parte se propone un cuerpo de ítems de la 
gestión administrativa. 
Para efecto de las respuestas se considera cinco índices de respuesta 





4.6. Tratamiento Estadístico 
En el tratamiento estadístico se utilizó la estadística descriptiva permitiendo 
determinar la asociación entre dos variables Gestión Administrativa y Responsabilidad en 
la Atención, se construyó categorías para las variables para poder determinar los objetivos 
de la investigación 
Para la prueba de hipótesis se utilizó el estadístico de correlación de Spearman por 
tratarse de dos variables cualitativas ordinales 
Se realizó la introducción de los datos de cada instrumento  en la “matriz base”, se 
procesó y analizó la información de manera automática utilizando, además del software 
señalado anteriormente, una computadora de última generación. 
Prueba de correlación. La prueba de correlación se determina mediante el coeficiente 
de correlación de rho de Spearman. El estadístico ρ viene dado por la expresión: 
 
Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadísticos de orden de x - y. N 
es el número de parejas, esto a razón del objetivo e hipótesis de investigación que busca 
determinar la relación entre dos variables. 
Nivel de significación: Para los cálculos estadísticos a partir de los datos de las 
muestras se ha utilizado un nivel de significación de 0,05. Se hizo uso del Software 
estadístico SPSS en su versión 19,0, para hallar la las frecuencias descriptivas, con la 
finalidad de analizar la relación entre el Gestión Administrativa y el Responsabilidad en la 







5.1. Selección y validación de los instrumentos 
Instrumentos 
Instrumento de percepción de la satisfacción académica, siguiendo los 
procedimientos de Operacionalización de variables se construyó el instrumento y está 
compuesto por 27ítems. 
Medición 
La escala de percepción de la gestión administrativa en el Instituto Superior 
Tecnológico Público “Gilda Liliana Ballivián Rosado 2016, está formado por ítems 
politómicos de naturaleza ordinal. Cada uno de estos ítems tiene cuatro opciones de 
respuestas, escaladas mediante el procedimiento Likert que van desde Siempre, Casi 
Siempre, A Veces, Casi nunca y Nunca. 
La escala de percepción de la satisfacción académica sigue los mismos 
procedimientos de medición. Cada uno de estos ítems tiene cinco opciones de respuestas, 
escaladas mediante el procedimiento Likert que van desde Totalmente en desacuerdo, En 
desacuerdo, Casi de acuerdo, De acuerdo, Muy de acuerdo. 
5.1.1. Validez del instrumento de medición 
Se realizó la verificación de los instrumentos, que fueran estructurados en base a los 
fundamentos teóricos de ambas variables en estudio, de las cuales se derivaron las 
dimensiones respectivas, los indicadores y asimismo los ítems, así como un sistema de 





Este procedimiento se llevó a cabo tomando en cuenta los fundamentos teóricos de 
Hernández et al (2010) quienes precisan que el instrumento elaborado en base a una teoría 
responde al objetivo de la investigación, el cual debe ser operacionalizado en áreas, 
dimensiones, indicadores e ítems. 
Ambos instrumentos fueron sometidos a la evaluación de expertos, antes de su 
aplicación con la finalidad de verificar si la construcción y el contendido de ambos 
instrumentos guardan relación con el estudio planteado por el investigador. 
A continuación se presentan los siguientes resultados: Para el presente estudio de 
investigación se contó con el juicio de expertos quienes validaron los instrumentos a 
utilizarse para evaluar la variable 1 y 2: 
Tabla 3 
Reporte del consolidado de juicio de expertos 
Indicador Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total 
Coherencia Si SI SI SI 
Pertinencia SI SI SI SI 
Relevancia SI SI SI SI 
Fuente: Consolidado de juicio de expertos 
Como se aprecia en la tabla los jueces dictaminaron que el instrumento si es 
aplicable de acuerdo a los resultados del análisis ítem por ítem en los tres criterios de 
validez del instrumento. 
5.1.2. Confiabilidad 
La confiabilidad del instrumento se llevó a cabo con los 10 primeros sujetos de la 
muestra, es decir del total de los encuestados de la base de datos, cumpliendo el parámetro 
establecido. Para realizar el procedimiento se empleó el programa de Excel, en el cual se 
realizó la prueba de confiabilidad, determinando inicialmente la varianza de cada ítems, 
seguidamente se realizó la sumatoria de las varianzas de todos los ítems, con estos datos 




determinando así la confiabilidad del instrumento; este procedimiento se realizó para 
ambas variables gestión administrativa y responsabilidad de los defensores de la atención 
en la Demuna de Chosica. 
El criterio de confiabilidad del instrumento, se determina en la presente 
investigación, por el coeficiente de Alfa Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach, 
requiere de una sola administración del instrumento de medición y produce valores que 
oscilan entre uno y cero. Es aplicable a escalas de varios valores posibles, por lo que puede 
ser utilizado para determinar la confiabilidad en escalas cuyos ítems tienen como respuesta 
más de dos alternativas. Su fórmula determina el grado de consistencia y precisión; la 
escala de valores que determina la confiabilidad está dada por los siguientes valores: 
Criterio de confiabilidad valores: 
No es confiable -1 a 0  
Baja confiabilidad 0.01 a 0. 49  
Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75  
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89  
Alta confiabilidad 0.9 a 1 
La fórmula estadística de confiabilidad es: 
Coeficiente Alfa de Cronbach: 
K: El número de ítems  
∑Si2 : Sumatoria de Varianzas de los Ítems 
ST
2 : Varianza de la suma de los Ítems 

































Análisis de confiabilidad: 
Tabla 4 
Estadísticos de fiabilidad del test: Gestión administrativa  
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0.897 18 
 
El coeficiente Alfa obtenido en la variable gestión administrativa es de 0.897 lo 
cual permite decir que el Cuestionario en su versión de 18 ítems tiene una Alta 
confiabilidad. Este proceso compromete el deseo inequívoco de búsqueda de una mejora 
continua en el proceso de investigación, luego de varios tratamientos, consejos y 
reformulaciones de las preguntas alcanzamos el siguiente nivel de índices con ausencia de 
los ítems. 
Tabla 5 
Estadísticos de fiabilidad del test: Responsabilidad de los defensores de la atención 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0.876 24 
El coeficiente Alfa obtenido en la variable Responsabilidad de los defensores de la 
atención es de 0.876 lo cual permite decir que el Cuestionario en su versión de 24 ítems 
tiene una Alta confiabilidad. 
Para determinar los niveles de percepción se construye un baremo de medición 
siguiendo los procedimientos recomendados por Amon (1998) en investigación del 
comportamiento de variables psicológicas. 
Tabla 6 
Baremo de medición de la gestión administrativa 
Nivel Gestión administrativa Planificación Organización Dirección Control 
Eficiente 97 - 120 23 -30 23 -30 23 -30 23 -30 
Regular 65 - 96 15 - 22 15 - 22 15 - 22 15 - 22 
Deficiente 24 - 64 6 - 14 6 - 14 6 - 14 6 - 14 






Baremo de medición de Responsabilidad de los defensores 
Nivel Responsabilidad Actitud Funciones Asistencia 
directa 
Fuerte 73 - 100 23 - 30 38 - 50 16 - 20 
Moderada 47 - 72 15 - 22 24 - 37 10 - 15 
Débil 20 - 46 6 - 14 10 - 23 4 - 9 
Fuente: Elaborado para el estudio según Amon (1998) 
 
5.2. Tratamiento estadístico e interpretación de tablas y figuras 
Para el análisis estadístico se procedió al tratamiento de datos e indicadores 
utilizados mediante la aplicación del Cuestionario de gestión administrativa y 
responsabilidad de los servidores funcionarios de la DEMUNA. 
Resultados descriptivos  
Resultados de las relaciones entre la Gestión Administrativa y la Responsabilidad 
de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA  
En las siguientes tablas se expone las relaciones entre las variables 
Tabla 8 
Contingencia de relaciones entre la Gestión Administrativa y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA 
Gestión 
Administrativa 
Responsabilidad de los defensores de la Demuna Total 
Baja Moderada Baja 
n fi n fi n fi n fi 
Deficiente 4 6.4 5 8.1 0 0.0 9 14.5 
Regular 3 4.8 46 74.2 1 1.6 50 80.1 
Eficiente 0 0.0 2 3.2 1 1.6 3 4.8 






Figura 1. Relaciones entre Gestión administrativa * Responsabilidad de los defensores de 
la DEMUNA 
En la tabla 8, y figura 1 se observa que la mayoría de encuestados 74.2% considera 
que la Gestión Administrativa es regular, ellos mismos opinan que la responsabilidad de 
los defensores de la Demuna es Moderada; asimismo el 8.1% indica que la Gestión 
Administrativa es Deficiente ellos mismos sostienen que la responsabilidad de los 
defensores de la Demuna es Moderada, contrariamente existe un 6.4% que indica la 
Gestión Administrativa es Deficiente ellos indican que la responsabilidad de los defensores 
de la Demuna es Baja, en conclusión se observa que cuando la Gestión Administrativa es 
Regular La responsabilidad de los Defensores de la Demuna es Moderada. 
Relaciones entre la planificación Administrativa y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA 
Tabla 9 
Contingencia de relaciones entre la Planificación y la Responsabilidad de los defensores 
en la Atención a los usuarios en la DEMUNA 
Planificación Responsabilidad de los defensores de la Demuna Total 
Baja Moderada Baja 
n fi n fi n fi n fi 
Deficiente 3 4.8 6 9.6 0 0.0 9 14.5 
Regular 4 6.4 46 74.2 1 1.6 51 82.2 
Eficiente 0 0.0 1 1.6 1 1.6 2 3.2 




En la tabla 9, y figura 2 se observa que la mayoría de encuestados 74.2% considera 
que la Planificación de la Gestión Administrativa es regular, ellos mismos opinan que la 
responsabilidad de los defensores de la Demuna es Moderada; asimismo el 9.6% indica 
que la Planificación de la Gestión Administrativa es Deficiente ellos mismos sostienen que 
la responsabilidad de los defensores de la Demuna es Moderada, contrariamente existe un 
4.8% que indica la Planificación de la Gestión Administrativa es Deficiente ellos indican 
que la responsabilidad de los defensores de la Demuna es Baja, en conclusión se observa 
que cuando la Planificación de la Gestión Administrativa es Regular La responsabilidad de 
los Defensores de la Demuna es Moderada. 
 
Figura 2. Relaciones entre la planificación * Responsabilidad de los defensores de la 
DEMUNA 
Relaciones entre la organización Administrativa y la Responsabilidad de los 








Contingencia de relaciones entre la Organización y la Responsabilidad de los defensores 
en la Atención a los usuarios en la DEMUNA 
Organización Responsabilidad de los defensores de la Demuna Total 
Baja Moderada Baja 
n fi n fi n fi n fi 
Deficiente 3 4.8 4 6.4 1 1.6 8 12.9 
Regular 4 6.4 48 77.4 0 0.0 52 83.8 
Eficiente 0 0.0 1 1.6 1 1.6 2 3.2 
Total 7 11.2 53 85.4 2 3.2 62 100.0 
En la tabla 10, y figura 3 se observa que la mayoría de encuestados 77.4% considera 
que la Organización de la Gestión Administrativa es regular, ellos mismos opinan que la 
responsabilidad de los defensores de la Demuna es Moderada; asimismo el 6.4% indica 
que la Organización de la Gestión Administrativa es Deficiente ellos mismos sostienen que 
la responsabilidad de los defensores de la Demuna es Moderada, contrariamente existe un 
4.8% que indica la Organización de la Gestión Administrativa es Deficiente ellos indican 
que la responsabilidad de los defensores de la Demuna es Baja, en conclusión se observa 
que cuando la Organización de la Gestión Administrativa es Regular La responsabilidad de 
los Defensores de la Demuna es Moderada. 
 





Relaciones entre la dirección Administrativa y la Responsabilidad de los defensores 
en la Atención a los usuarios en la DEMUNA 
Tabla 11 
Contingencia de relaciones entre la Dirección y la Responsabilidad de los defensores en la 
Atención a los usuarios en la DEMUNA 
Dirección Responsabilidad de los defensores de la Demuna Total 
Baja Moderada Baja 
n fi n fi n fi n fi 
Deficiente 3 4.8 6 9.6 0 0.0 0 0.0 
Regular 4 6.4 45 72.5 0 0.0 49 79.0 
Eficiente 0 0.0 2 3.2 2 3.2 4 6.4 
Total 7 11.2 53 85.4 2 3.2 62 100.0 
 
 
Figura 4. Relaciones entre el control Administrativo y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA 
En la tabla 11, y figura 4 se observa que la mayoría de encuestados 72.5% considera 
que la Dirección de la Gestión Administrativa es regular, ellos mismos opinan que la 
responsabilidad de los defensores de la Demuna es Moderada; asimismo el 9.6% indica 
que la Dirección de la Gestión Administrativa es Deficiente ellos mismos sostienen que la 
responsabilidad de los defensores de la Demuna es Moderada, contrariamente existe un 
4.8% que indica la Dirección de la Gestión Administrativa es Deficiente ellos indican que 




cuando la Dirección de la Gestión Administrativa es Regular La responsabilidad de los 
Defensores de la Demuna es Moderada. 
Relaciones entre el control Administrativo y la Responsabilidad de los defensores en 
la Atención a los usuarios en la DEMUNA 
Tabla 12 
Contingencia de relaciones entre el Control y la Responsabilidad de los defensores en la 
Atención a los usuarios en la DEMUNA 
Control Responsabilidad de los defensores de la Demuna Total 
Baja Moderada Baja 
n fi n fi n fi n fi 
Deficiente 3 4.8 5 8.1 0 0.0 8 12.9 
Regular 4 6.4 46 74.2 1 1.6 51 82.2 
Eficiente 0 0.0 2 3.2 1 1.6 2 3.2 
Total 7 11.2 53 85.4 2 3.2 62 100.0 
 
En la tabla 12, y figura 5 se observa que la mayoría de encuestados 74.2% 
considera que el Control de la Gestión Administrativa es regular, ellos mismos opinan que 
la responsabilidad de los defensores de la Demuna es Moderada; asimismo el 8.1% indica 
que el Control de la Gestión Administrativa es Deficiente ellos mismos sostienen que la 
responsabilidad de los defensores de la Demuna es Moderada, contrariamente existe un 
4.8% que indica el Control de la Gestión Administrativa es Deficiente ellos indican que la 
responsabilidad de los defensores de la Demuna es Baja, en conclusión se observa que 
cuando el Control de la Gestión Administrativa es Regular La responsabilidad de los 






Figura 5. Relaciones entre el Control y la Responsabilidad de los defensores en la 
Atención a los usuarios en la DEMUNA 
Prueba de hipótesis 
Prueba de Hipótesis principal 
Para la prueba de hipótesis se prevé los siguientes parámetros 
Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% de margen máximo de error.  
Regla de decisión:  
ρ ≥ α → se acepta la hipótesis nula Ho  
ρ < α → se acepta la hipótesis alterna Ha 
H0: No Existe relación significativa entre la Gestión Administrativa y la Responsabilidad 
de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016 
H1: Existe relación significativa entre la Gestión Administrativa y la Responsabilidad de 
los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 







Coeficiente de correlación de Spearman la Gestión Administrativa y la Responsabilidad de 




de los defensores 








Sig. (bilateral) . ,000 
N 62 62 
Responsabilidad 
de los 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 62 62 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Descripción del grado de relación entre las variables:  
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación 
positiva r = ,456 entre las variables: C Gestión Administrativa y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016, indicándonos que existe una relación positiva y con una 
magnitud de correlación moderada. 
Decisión estadística:  
La significancia de ρ=,000 muestra que ρ es menor a 0,05, lo que permite señalar 
que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. Es decir que: 
Existe relación significativa entre la Gestión Administrativa y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016. 
Prueba de Hipótesis secundaria 1 
H0: No Existe relación significativa entre la planificación Administrativa y la 
Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la 




H1: Existe relación significativa entre la planificación Administrativa y la Responsabilidad 
de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016. 
Descripción del grado de relación entre las variables:  
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación 
positiva r = ,358 entre las variables: Planificación y la Responsabilidad de los defensores 
en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de Lurigancho Chosica 
2016, indicándonos que existe una relación positiva y con una magnitud de correlación 
débil. 
Tabla 14 
Coeficiente de correlación de Spearman la Planificación y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA 
 Planificación Responsabilidad de 




Planificación Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,358** 
Sig. (bilateral) . ,004 
N 62 62 
Responsabilidad 
de los 





Sig. (bilateral) ,004 . 
N 62 62 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Decisión estadística:  
La significancia de ρ=,004 muestra que ρ es menor a 0,05, lo que permite señalar 
que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. Es decir que: 
Existe relación significativa entre la Planificación y la Responsabilidad de los defensores 







Prueba de Hipótesis secundaria 2 
H0: No Existe relación significativa entre la organización Administrativa y la 
Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la 
Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016 
H1: Existe relación significativa entre la organización Administrativa y la Responsabilidad 
de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016. 
Tabla 15 
Coeficiente de correlación de Spearman la Organización y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA 
 Organización Responsabilidad de 




Organización Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,278* 
Sig. (bilateral) . ,029 
N 62 62 
Responsabilidad 
de los defensores 




Sig. (bilateral) ,029 . 
N 62 62 
*. La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
Descripción del grado de relación entre las variables:  
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación 
positiva r = ,278 entre las variables: Organización y la Responsabilidad de los defensores 
en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de Lurigancho Chosica 
2016, indicándonos que existe una relación positiva y con una magnitud de correlación 
débil. 
Decisión estadística:  
La significancia de ρ=,029 muestra que ρ es menor a 0,05, lo que permite señalar 
que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. Es decir que: 




en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de Lurigancho Chosica 
2016. 
Prueba de Hipótesis secundaria 3 
H0: No Existe relación significativa entre la dirección Administrativa y la Responsabilidad 
de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016 
H1: Existe relación significativa entre la dirección Administrativa y la Responsabilidad de 
los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016. 
Tabla 16 
Coeficiente de correlación de Spearman la Dirección y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA 
 Dirección Responsabilidad de 




Dirección Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,427** 
Sig. (bilateral) . ,001 
N 62 62 
Responsabilidad 
de los defensores 




Sig. (bilateral) ,001 . 
N 62 62 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Descripción del grado de relación entre las variables:  
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación 
positiva r = ,427 entre las variables: Dirección y la Responsabilidad de los defensores en la 
Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016, 







Decisión estadística:  
La significancia de ρ=,001 muestra que ρ es menor a 0,05, lo que permite señalar 
que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. Es decir que: 
Existe relación significativa entre la Dirección y la Responsabilidad de los defensores en la 
Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016. 
Prueba de Hipótesis secundaria 4 
H0: No Existe relación significativa entre el control Administrativo y la Responsabilidad de 
los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016 
H1: Existe relación significativa entre el control Administrativo y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016. 
Descripción del grado de relación entre las variables:  
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación 
positiva r = ,373 entre las variables: Control y la Responsabilidad de los defensores en la 
Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016, 
indicándonos que existe una relación positiva y con una magnitud de correlación Débil. 
Tabla 17 
Coeficiente de correlación de Spearman el Control y la Responsabilidad de los defensores 
en la Atención a los usuarios en la DEMUNA 
 Control Responsabilidad de los 




Control Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,373** 
Sig. (bilateral) . ,003 
N 62 62 
Responsabilidad de 





Sig. (bilateral) ,003 . 
N 62 62 




Decisión estadística:  
La significancia de ρ=,003 muestra que ρ es menor a 0,05, lo que permite señalar 
que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. Es decir que: 
Existe relación significativa entre el Control y la Responsabilidad de los defensores en la 
Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016. 
5.4. Discusión de los resultados 
Diez años después de aprobada la convención internacional sobre los Derechos del 
Niño, múltiples iniciativas orientadas a su aplicación se han desarrollado en nuestro país, 
ya sea desde Estado o desde la Sociedad Civil, sobre diversos temas y de distintos 
tamaños. Sin embrago, el desafió de alcanzar la plena vigencia de los Derechos del Niño 
sigue siendo todavía una tarea pendiente. Intervenir en la problemática de la niñez y de la 
adolescencia dentro del marco de políticas públicas, construir estructuras institucionales 
que canalicen el aporte de las organizaciones del Estado y Sociedad Civil, generar 
mecanismos que potencien los esfuerzos y recursos normalmente insuficientes, tareas que 
deberían tender a consolidar hasta lo que se ha logrado. 
Dentro de este marco, el desarrollo de redes locales con la participación permanente 
y organizada de las organizaciones locales, tanto del Estado como de la Sociedad Civil, 
como es el caso de las DEMUNA, se convierten en indispensables como estructuras 
básicas de lo que podría perfilarse como un sistema nacional descentralizado para la 
protección y promoción del desarrollo integral de la niñez y adolescencia. Dicho concepto 
no hace sino recoger y potenciar múltiples experiencias de redes de coordinación y trabajo 
conjunto desarrolladas en nuestro país, desde una perspectiva nacional e intitucionalizable. 
Ante ello, el estudio sobre la correlación entre la Gestión administrativa y la 




positiva y significativa entre la Gestión administrativa y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2016. Como los resultados estadísticos arrojan alta significatividad en 
la correlación, se acepta la hipótesis general permitiendo su observación de la 
administración en forma corporativa, tomando en su conjunto, las actividades ponen en 
manifiesto que por lo general existe relación muy positiva entre la gestión administrativa y 
la variable Responsabilidad, en ese sentido el resultado es concordante con la conclusión 
de Pérez (2011) quien indica que el estilo de liderazgo asociado a la gestión determinan el 
nivel de éxito de la gestión considerando la calidad humana en los procedimientos de 
logro. Asimismo, es comparativo y sustentable en concordancia con Campos y Loza  
(2011), quien determina que los procedimientos para lograr éxito en la gestión 
administrativa para mejorar los servicios con calidad y calidez en la atención a los 
usuarios, lo cual se requiere la participación directa de las autoridades, dicha conclusión 
concuerda con la tesis de Balcazar (2010) quien precisa que la relevancia del estudio se 
vincula con las características del funcionamiento y el constante crecimiento de la Facultad 
en estudio, que obliga a la incorporación de modelos de gestión adecuados, con capacidad 
de manejar mayor cantidad de datos y recursos para la toma de decisiones efectivas. 
Otro resultado es la existencia de relación directa entre la planificación 
administrativa; Organización; Dirección y control todas ellas de una magnitud moderada y 
baja con la Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la 
DEMUNA de la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016, el resultado en este caso 
demuestra que es un vínculo muy positivo cuando las relaciones del líder son muy buenas 
entre el personal docente administrativo y directivos: es decir mientras prevalece este 




contrario, esto tiende a confirmar que una buena o mala planificación tendrá consecuencias 
para la institución a nivel positivo o negativo; quiere decir que en este caso, a mejor 
planificación administrativo habrá una mejor responsabilidad, repercutiendo que la forma 
de organización direcciona los niveles de desarrollo permitiendo un adecuado control de la 
gestión lo que integra en la las actividades de la DEMUNA que son la principal red 
nacional de conciliación especificada en niños y familia del país, más allá de sus 
dificultades, limitaciones y desafíos, dado que en un país donde la población menor de 15 
años se aproxima poco a poco a los 10 millones de habitantes, la preocupación por el 
bienestar de los niños y adolescentes de ambos sexos, es tan importante como los otros 
temas municipales como la limpieza, seguridad ciudadana, transporte público o el ornato y 
es que es importante tener en cuenta que una sociedad sana es aquella que se ocupa porque 
sus niños crezcan con amor y armonía, en pleno respeto de sus derechos. 
Cabe resaltar que desde el aporte teórico de Valenzuela (2005) la Gestión 
administrativa está relacionada con la Responsabilidad es también importante por cuanto 
se deduce por lógica, que a mejores condiciones laborales habrá un mejor desempeño 
laboral. Mientras el trabajador (personal) tenga mejores ambientes adecuados para el 
cumplimiento de sus funciones, buen trato del personal directivo, se sentirá a gusto y 
producirá mejor. Respecto a la trascendencia de la planificación, organización, dirección y 
control se afirmaría que a mayor responsabilidad mayor eficiencia en la gestión estratégica 
involucrando y desarrollando coherentemente la Planificación y elaboración de los 
Instrumentos de Gestión, encuentra explicación en los estudios de Martínez (2010) y 
Ornelas (2010) quienes sostienen que la dimensión participativa como la colaborativa del 
liderazgo están presentes en alto grado en las organizaciones públicas así como la 




Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016, influye de modo negativo sobre la eficacia en 
las organizaciones públicas. 
En el mismo sentido respecto el control de la gestión administrativa está relacionada 
con la Responsabilidad de los defensores en la Atención a los usuarios en la DEMUNA de 
la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016, al respecto Morales (2012) menciona que 
los estados anímicos en los directivos, son escasamente favorables, asimismo Tisnado 
(2013) indica que el personal demuestran perseverancia, deseo de superación, iniciativa y 
optimismo, estas limitaciones permite realizar una gestión estática, mecánica, solamente 
basado en administrar la organización mediante normas; es decir un director pegado a las 
leyes. 
En cuanto al control de la gestión se traduce en las conclusiones de Ramírez (2010) 
quien afirma que el perfil del liderazgo para la promoción del cambio y desarrollo en la 
gestión debe ser coherente a las exigencias internas y externas del personal Directivo, en el 
mismo sentido Bern al (2010) acota que trabajadores evidencian que no se capacitan en 
cursos de administración y gerencia operativa, en esa misma línea se encuentra Escudero 
(2011) quien indica que la gestión administrativa es el pilar de toda organización y 
determina el grado de éxito de la misma, por ello se infiere que las funciones del jefe de 
DEMUNA recibe capacitación en un curso de Atención a Niños y Adolescentes, según lo 
indica el Código de los Niños y Adolescentes, un curso de Conciliación Básica, dentro del 
marco de la Ley que faculta a las defensorías para conciliaciones extrajudiciales con título 
de ejecución y otro de Especialización en Niñez y Familia, oficializados por el Ministerio 
de la Mujer y Desarrollo Social MINDES (antes PROMUDEH), el cual tiene jurisdicción 






1. La gestión administrativa está relacionada con la responsabilidad de los defensores 
en la atención de la Demuna con un valor rho Spearman de ,456 con un valor 
p=,000 menor al nivel de p=,05. En ello se comprueba que la gestión concuerda con 
las funciones para la Defensoría es “Promover el fortalecimiento de los lazos 
familiares, para lo cual podrá efectuar conciliaciones entre conyugues, padres y 
familiares fijando normas de comportamiento, alimentos y colocación familiar 
provisional, siempre y cuando no existan procesos judiciales sobre estas materias. 
2. La planificación de la gestión administrativa está relacionada con la 
responsabilidad de los defensores en la atención de la Demuna con un valor rho 
Spearman de ,358 y una p= ,004 menor al nivel de p=,05. En ello se determina que 
la planificación involucra el papel del conciliador es ayudar a que los involucrados 
en el problema identifiquen soluciones y tomen acuerdos. La solución no la da el 
defensor, esta debe surgir como alternativa identificada y asumida por las personas 
en conflicto. 
3. La organización de la gestión administrativa está relacionada con la responsabilidad 
de los defensores en la atención de la Demuna con un valor rho Spearman de ,278 y 
una p= ,029 menor al nivel de p=,05. En ello se determina que la forma de 
organización permite abordar los problemas de manera integral y en forma pacífica, 
haciendo prevalecer los intereses y derechos de los Niños y Adolescentes, 
evitándose inútiles enfrentamientos que los afectan emocionalmente. 
4. La dirección de la gestión administrativa está relacionada con la responsabilidad de 
los defensores en la atención de la Demuna con un valor rho Spearman de ,427 y 




dirección establece que el bien jurídico protegido por la ley es la integridad física y 
psicológica del sujeto pasivo. 
5. El control de la gestión administrativa está relacionada con la responsabilidad de 
los defensores en la atención de la Demuna con un valor rho Spearman de ,373 y 
una p= ,003 menor al nivel de p=,05. Al respecto se infiere que en estos casos la 
DEMUNA pueden intervenir para propiciar que los adultos cumplan con sus 
deberes, estableciendo normas de conducta, ofreciendo conserjería y orientación 
que ayuden a que los miembros de la familia se relacionen armónicamente que es 
parte del control en la gestión administrativa. 
6. En este estudio la mayoría de encuestados 74.2% considera que la Gestión 
Administrativa es regular, ellos mismos opinan que la responsabilidad de los 
defensores de la Demuna es Moderada; lo que indica que las municipalidades son 
los órganos de gobierno local llamados a promover el desarrollo en su comunidad y 
a prestar servicios básicos a las personas que habitan en sus circunscripciones 
geográficas. En virtud de su representatividad, sus funciones se orientan a la 
consecución de esos fines y a la satisfacción de intereses y necesidades que son de 
carácter esencial y, a la vez, cotidianos para la población. En ese sentido, son las 







1. A los representantes de la DEMUNA se recomienda que las municipalidades deben 
regular y preservar el espacio físico, mantener el ornato de la ciudad, prestar 
servicios de atención primaria de la salud, prestar servicios de apoyo del mismo 
modo establecer horarios para mejorar la atención a los usuarios de este modo 
efectivizar el mayor nivel de atención. 
2. A los directivos de la DEMUNA se recomienda que desde el inicio de sus 
funciones, y en el marco de sus atribuciones, la Defensoría del Pueblo haya 
elaborado diversos informes y recomendaciones en atención a casos presentados 
por los ciudadanos en su trato con las municipalidades en diversas partes del país. 
De esta manera, la institución orienta su acción para restituir derechos y promover 
la recuperación de los valores éticos como la responsabilidad en el ejercicio de la 
función pública, la transparencia y el buen servicio a los ciudadanos. 
3. A las autoridades de la DEMUNA se recomienda concebir con mayor énfasis la 
gestión administrativa ya que es el proceso para conseguir que se hagan las cosas 
con eficiencia y eficiaca, a travès de otras personas y junta con ellas. El proceso 
administrativo  incluye todas las actividades que se emprenden para garantizar que 
las operaciones reales coincidan con las operaciones planificadas, estas son 
planificar, organizar, dirigir, coordinar, controlar. 
4. A los directivos de la DEMUNA considerar que la gestión administrativa permite al 
gerente tener una buena dirección con sus colaboradores para lograr los objetivos y 
está representada por la planificación, organización, dirección, control, para ello 
debe desarrollarse talleres de mejoramiento e integración de conocimiento y 




5. Considerando que la responsabilidad es expresión de nuestra libertad y esa libertad 
es real y positiva cuando podemos cumplir nuestras obligaciones con alegría, 
aunque presuponga un gran esfuerzo, por ello se debe realizar charlas respecto a 
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Matriz de consistencia 
Gestión administrativa y responsabilidad de los defensores en atención a usuarios en la Demuna de la municipalidad de Lurigancho Chosica 
2016 
Problemas Objetivos Hipótesis Dimensiones e indicadores 
1.4.1. Problema general 
¿Qué relación existe entre la 
Gestión Administrativa y la 
Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
¿Qué relación existe entre la 
planificación Administrativa y 
la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015? 
 
¿Qué relación existe entre la 
organización Administrativa y 
la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015? 
 
¿Qué relación existe entre la 
dirección Administrativa y la 
Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
1.6.1. Objetivo general 
Determinar la relación entre la 
Gestión Administrativa y la 
Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015 
 
1.6.2. Objetivos específicos 
Establecer la relación entre la 
planificación Administrativa y 
la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015 
 
Establecer la relación entre la 
organización Administrativa y 
la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015 
 
Establecer la relación entre la 
dirección Administrativa y la 
Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
1.5.1. Hipótesis principal 
Existe relación significativa 
entre la Gestión 
Administrativa y la 
Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015 
 
1.5.2. Hipótesis secundarias 
Existe relación significativa 
entre la planificación 
Administrativa y la 
Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015 
 
Existe relación significativa 
entre la organización 
Administrativa y la 
Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015 
 
Existe relación significativa 
entre la dirección 
Administrativa y la 
Variable 1: Gestión Administrativa. 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ÍNDICE NIVEL - 
RANGO 















90 – 120 
 
Regular 
57 - 89 
 
Deficiente 















Organización  Determina equipos 





los equipos de 
trabajo 
9,10 
Establece un nivel 
de autoridad y 
responsabilidad en 
los equipos de 
trabajo 
11,12 
Dirección  Cumple las 
actividades 
programadas en su 
plan de trabajo  
13,14 
Conduce y reta a 









Lurigancho Chosica 2015? 
 
¿Qué relación existe entre el 
control Administrativo y la 
Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015? 
Lurigancho Chosica 2015 
 
Establecer la relación entre el 
control Administrativo y la 
Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015 
 
Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015 
 
Existe relación significativa 
entre el control Administrativo 
y la Responsabilidad de los 
defensores en la Atención a 
los usuarios en la DEMUNA 
de la Municipalidad de 
Lurigancho Chosica 2015 
creatividad de la 
persona al realizar 
actividades 
Control  Evalúa los logros 
de objetivos en la 
Demuna 
19,20 
Establece un plan 
para el control 
21,22 
Comunicación e 
interacción para el 
logro de objetivos 
23,24 
 
Variable 2: Responsabilidad en la atención 
















73 - 100 
 
Moderada 
46 - 72 
 
Baja 











7, 8, 9, 
10, 11 
Tratamiento del caso 12, 13 
Efectividad del 
tramite 
14, 15, 16 
Asistencia 
directa 











Tipo y diseño de investigación Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística de análisis 
Tipos de estudio 
Investigación Básica 
Es investigación básica según 
Bisquerra (2004) en este tipo de 
estudio “Se analiza el objeto de 
estudio dentro de su propia 
naturaleza sin afectar ni manipular, 




No experimental – transversal – 
Correlacional 
De acuerdo con Hernández, 
Fernández, y Baptista (2010) es 
diseño no experimental, dado que 
en la investigación se busca 
conocer los datos del objeto de 
estudio sin someterlo a un 
tratamiento 













De acuerdo con Hernández et al 
(2010) es el conjunto de elementos 
posibles de ser analizados en 
relación a un problema 
determinado. En este caso la 
población está compuesta por la 
totalidad de los defensores de la 
atención en la Demuna del distrito 
de Lurigancho Chosica en el año 
2015 que en este caso son 62 
personas entre varones y mujeres. 
Por el tamaño de la población se 
define que es una población finita. 
 
Muestra: 
Según Hernández et al (2010) la 
muestra es una proporción 
representativa de la población la 
misma que se puede analizar en 
relación al problema establecido, 
para este estudio la muestra es la 
misma que la población, por lo 
tanto se establece que es una 
muestra censal, dado que está 
compuesto por los 62 trabajadores 
defensores de la atención en la 
Demuna del distrito de Chosica. 
 
De acuerdo con Bisquerra (2004) la 
técnica utilizar es la Encuesta, la 
cual permitió recolectar 
información acerca del nivel de 
gestión administrativa y la 
responsabilidad de los defensores 
de la Demuna en el distrito de 
Chosica, con respecto a la gestión 
administrativa, esta técnica es la 
más utilizada en estudios 
correlacionales por su facilidad de 
recolectar datos en un grupo 
poblacional en un tiempo 
estructurado. 
 
Instrumentos. Se aplicó una 
encuesta.  
Procedimiento. Una vez obtenido el 
permiso por parte de la Gerencia 
Social, se solicitó a los defensores 
que respondan los cuestionarios 
previa explicación otorgada del 
estudio. 
 
En el tratamiento estadístico se 
utilizó la estadística descriptiva 
permitiendo determinar la 
asociación entre dos variables 
Gestión Administrativa y 
Responsabilidad en la Atención, se 
construyó categorías para las 
variables para poder determinar los 
objetivos de la investigación 
 
Para la prueba de hipótesis se 
utilizó el estadístico de correlación 
de Spearman por tratarse de dos 
variables cualitativas ordinales 
 
Prueba de correlación. 
La prueba de correlación se 
determina mediante el coeficiente 
de correlación de rho de Spearman. 




Donde D es la diferencia entre los 
correspondientes estadísticos de 
orden de x - y. N es el número de 
parejas, esto a razón del objetivo e 
hipótesis de investigación que 











O1,  Es la gestión administrativa. 
O2,  Es la responsabilidad de los 
defensores de la Demuna  






Nivel de significación 
Para los cálculos estadísticos a 
partir de los datos de las muestras 
se ha utilizado un nivel de 
significación de 0,05. Se hizo uso 
del Software estadístico SPSS en su 
versión 19,0, para hallar la las 
frecuencias descriptivas, con la 
finalidad de analizar la relación 
entre el Gestión Administrativa y el 
Responsabilidad en la Atención en 



















dirección y control, 
administrativa. En 
ese sentido se 
define que la 
gestión en su 
aspecto 
administrativo se 
define: En esta 
dimensión se 
incluyen acciones 
y estrategias de 





de tiempo, de 
seguridad e higiene 
y control de la 
información 
relacionada a todos 




cumplimiento de la 
normatividad y la 
supervisión de las 
funciones, con el 
único propósito de 
favorecer los 
Es la medición de 
la percepción de los 
usuarios sobre las 
acciones que se 









control y dirección 
de las actividades 
de atención al 
público. 
 
Planificación  Programa actividades 
administrativas. 














90 – 120 
 
Regular 
57 - 89 
 
Deficiente 
24 - 56 
 
 
El director planifica el alcance de las metas establecidas  
Proyecta actividades 
con actitud de prever 
acontecimientos 
Los objetivos son establecidos en coherencia con las 
necesidades de crecimiento 
Los objetivos establecidos resultan de la planificación 
estratégica institucional 
Planifica acciones a 
ejecutar en cualquier 
actividad 
programada. 
La DEMUNA establece las estrategias administrativas para el 
cumplimiento de planes 
La DEMUNA promueve el consenso en la determinación y 
especificación de los planes 
Organización  Determina equipos 
de trabajo en cada 
actividad 
La DEMUNA establece los grupos de trabajo para las 
actividades programadas. 
La DEMUNA forma equipos de trabajo de acuerdo a la 
afinidad entre los miembros  
Delega funciones 
administrativas a los 
equipos de trabajo 
La DEMUNA determina funciones a los equipos de trabajo en 
las diferentes actividades. 
La organización prevé adecuadamente la dotación de medios y 
materiales para actividades 
Establece un nivel de 
autoridad y 
responsabilidad en 
los equipos de 
trabajo 
El director asigna suficientemente recursos humanos para el 
cumplimiento de objetivos. 
La DEMUNA facilita el uso de medios, materiales en la 
institución de acuerdo a la necesidad. 
Dirección  Cumple las 
actividades 
programadas en su 
plan de trabajo  
El Gerente incentiva a cada miembro del equipo de trabajo 
donde destaque su creatividad. 
El Gerente motiva y reconoce los esfuerzos de todos los 
miembros de la comunidad educativa. 
Conduce y reta a 




El Gerente estimula a los miembros de cada grupo para que 
demuestren todo potencial al ejecutar las actividades. 
El Gerente pone en práctica el valor de la participación al ser 
primero en colaborar en cualquier actividad. 
Estimula la propia 
creatividad de la 
persona al realizar 
actividades 
La comunicación es transparente en toda la organización 
involucrando a todos los agentes 
La DEMUNA regula el comportamiento institucional en 










Control  Evalúa los logros de 
objetivos en la 
Demuna 
La DEMUNA aplica las normas en coherencia con el proceso 
administrativo institucional 
Las medidas correctivas que se realizan ayudan al 
mejoramiento continuo  
Establece un plan 
para el control 
La DEMUNA prevé medidas correctivas buscando el 
mejoramiento de todos los agentes 
La DEMUNA considera patrones comparativos con 
instituciones de éxito organizacional  
Comunicación e 
interacción para el 
logro de objetivos 
La supervisión ejecutada por la DEMUNA mejora la acción 
administrativa  
Los procesos administrativos permiten una adecuada 















Compromiso con la 
satisfacción de las 
necesidades del 
medio ambiente, de 
la sociedad y de los 
trabajadores, con 
una intensidad 
similar a la 
generación de valor 
para los 
propietarios, que se 
refleja tanto en las 
estrategias, como 
en las acciones de 




mediante el  
diálogo, todos los 
grupos de interés, 







que se satisfaga 
las necesidades 
de la sociedad, 
trabajadores, para 
llegar alcanzar las 
metas tienen que 















73 - 100 
 
Moderada 
46 - 72 
 
Baja 
20 - 45 
La Información que brindan los servidores de la DEMUNA permite agilizar el 
trámite de defensa 
Compromiso 
funcional 
Los procedimientos de atención se rigen bajo las normas establecidas por la 
institución 




Existe compañerismo entre los defensores para optimizar el servicio en 
beneficio del usuario 
Las coordinaciones internas enriquecen los sistemas de atención oportuna en 





El servicio que brinda la DEMUNA es acorde a la gravedad y urgencia del 
solicitante 
Se evidencia prontitud en la solución de casos en favor de los usuarios 
considerando su protección 
En la defensa del usuario se utiliza los procedimientos normados por la 
DEMUNA 
La efectividad de los procedimientos permite alcanzar logros en la defensa del 
usuario 
La responsabilidad de los defensores abarca todos los procedimientos de 
eficiencia para tratar un caso de urgencia 
Tratamiento del 
caso 
Los defensores tienen el suficiente conocimiento para abordar los casos y 
resolverlo eficientemente 




Existe coordinación, coherencia entre todos los defensores con el propósito de 
optimizar la solución de los casos 
En la oficina se trata con prontitud los casos derivando al ministerio publico 
según sea el nivel de urgencia 
Los procesos de documentación o elevación del expediente se realiza dentro 
del plazo normado 
Asistencia directa Orientación legal Los defensores asistente considerando los fundamentos legales que protege al 
usuario 




Existe coordinación con la Policía Nacional y los servidores del Ministerio 
público para proteger al usuario 
Se realizan los procedimientos de protección del usuario considerando la 









ORIGEN: El instrumento se elaboró en base a la teoría de Stoner, Freeman, Gilbert, (2004) 
quienes señalan que la administración “Es el conjunto de las funciones o procesos básicos 
(planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar) que realizados convenientemente, 
repercuten de forma positiva en la eficacia y eficiencia de la actividad realizada en la 
organización". (p .4). 
 
Estructura: La estructura se organizó en base a la operacionalización de variables con el 
propósito de analizar a profundidad las características observables de la gestión 
administrativa, en ello articula cuatro dimensiones y un total de 24 ítems. 
 
Objetivo: Recolectar datos perceptivos respecto al comportamiento de la variable en una 
organización de carácter educativo. 
 
Administración: El instrumento se aplica de manera individual y grupal a un conjunto de 
personas para recolectar sus impresiones, el tiempo de duración para emitir respuestas es 
de 20 minutos. 
 
Proceso de recolección de datos: Para la recolección de datos se emplea 5 índices que van 
desde NUNCA, CASI NUNCA, A VECES, CASI SIEMPRE Y SIEMPRE. 
 
Estructura de medición: 
Por el objetivo de la investigación en coherencia con la teoría de Stoner, Freeman, Gilbert, 
(2004) se presenta tres niveles de medición: 
Buena: Cuando los valores elegidos por el encuestado asume opciones de valoración entre: 
90 – 120 estableciéndose que se acerca al ideal de una óptima gestión administrativa  
 
Regular: Cuando los valores elegidos por el encuestado asume opciones de valoración 
entre 57 – 89 considerando que la gestión administrativa presenta deficiencias en alcanzar 
la calidad deseada dentro del servicio administrativo. 
 
Mala: Cuando los valores elegidos por el encuestado asume opciones de valoración entre 
24 – 56 considerando que la gestión administrativa presenta deficiencias que requieren una 








Instrumento de recolección de datos 
Gestión Administrativa y Responsabilidad de los defensores de la DEMUNA. 
 
Estimado colaborador 
El presente documento tiene como objetivo recolectar datos respecto a la gestión 
administrativa y la Responsabilidad de los defensores de la DEMUNA, para ello se te 
solicita responder absolutamente todas las preguntas evitando hacerlo al azar. La presente 
prueba es confidencial y anónima, solo se realizara con fines investigativos.  
 
Agradezco su colaboración y honestidad en el desarrollo del cuestionario 
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca 
5 4 3 2 1 
 
 





5 4 3 2 1 
Planificación  
1 
En la DEMUNA se prevé las metas de acuerdo al 
diagnóstico institucional 
     
2 El director planifica el alcance de las metas establecidas       
3 
Los objetivos son establecidos en coherencia con las 
necesidades de crecimiento 
     
4 
Los objetivos establecidos resultan de la planificación 
estratégica institucional 
     
5 
La DEMUNA establece las estrategias administrativas para 
el cumplimiento de planes 
     
6 
La DEMUNA promueve el consenso en la determinación y 
especificación de los planes 
     
Organización  
7 
La DEMUNA establece los grupos de trabajo para las 
actividades programadas. 
     
8 
La DEMUNA forma equipos de trabajo de acuerdo a la 
afinidad entre los miembros  
     
9 
La DEMUNA determina funciones a los equipos de trabajo 
en las diferentes actividades. 
     
10 
La organización prevé adecuadamente la dotación de medios 
y materiales para actividades 
     
11 
El director asigna suficientemente recursos humanos para el 
cumplimiento de objetivos. 
     
12 
La DEMUNA facilita el uso de medios, materiales en la 
institución de acuerdo a la necesidad. 
     
Demuna 
13 
El Gerente incentiva a cada miembro del equipo de trabajo 
donde destaque su creatividad. 
     
14 
El Gerente motiva y reconoce los esfuerzos de todos los 
miembros de la comunidad educativa. 





El Gerente estimula a los miembros de cada grupo para que 
demuestren todo potencial al ejecutar las actividades. 
     
16 
El Gerente pone en práctica el valor de la participación al ser 
primero en colaborar en cualquier actividad. 
     
17 
La comunicación es transparente en toda la organización 
involucrando a todos los agentes 
     
18 
La DEMUNA regula el comportamiento institucional en 
función a la misión visión 
     
Control  
19 
La DEMUNA aplica las normas en coherencia con el 
proceso administrativo institucional 
     
20 
Las medidas correctivas que se realizan ayudan al 
mejoramiento continuo  
     
21 
La DEMUNA prevé medidas correctivas buscando el 
mejoramiento de todos los agentes 
     
22 
La DEMUNA considera patrones comparativos con 
instituciones de éxito organizacional  
     
23 
La supervisión ejecutada por la DEMUNA mejora la acción 
administrativa  
     
24 
Los procesos administrativos permiten una adecuada 
fiscalización de las actividades 
     
Bloque II: Responsabilidad de los defensores 
 Ítems 1 2 3 4 5 
1 Los servidores de la DEMUNA atienden con amabilidad y 
priorizan los casos de urgencia 
     
2 La Información que brindan los servidores de la DEMUNA 
permite agilizar el trámite de defensa 
     
3 Los procedimientos de atención se rigen bajo las normas 
establecidas por la institución 
     
4 Existe compromiso en resolver casos en defensa del usuario 
priorizando su protección 
     
5 Existe compañerismo entre los defensores para optimizar el 
servicio en beneficio del usuario 
     
6 Las coordinaciones internas enriquecen los sistemas de 
atención oportuna en defensa de las personas necesitadas 
     
7 El servicio que brinda la DEMUNA es acorde a la gravedad 
y urgencia del solicitante 
     
8 Se evidencia prontitud en la solución de casos en favor de los 
usuarios considerando su protección 
     
9 En la defensa del usuario se utiliza los procedimientos 
normados por la DEMUNA 
     
10 La efectividad de los procedimientos permite alcanzar logros 
en la defensa del usuario 
     
11 La responsabilidad de los defensores abarca todos los 
procedimientos de eficiencia para tratar un caso de urgencia 
     
12 Los defensores tienen el suficiente conocimiento para 
abordar los casos y resolverlo eficientemente 




13 Los defensores personalizan el proceso de los casos en 
función al reglamento de defensa 
     
14 Existe coordinación, coherencia entre todos los defensores 
con el propósito de optimizar la solución de los casos 
     
15 En la oficina se trata con prontitud los casos derivando al 
ministerio publico según sea el nivel de urgencia 
     
16 Los procesos de documentación o elevación del expediente 
se realiza dentro del plazo normado 
     
17 Los defensores asistente considerando los fundamentos 
legales que protege al usuario 
     
18 Las orientaciones a los usuarios se realiza en función al nivel 
y urgencia de cada caso 
     
19 Existe coordinación con la Policía Nacional y los servidores 
del Ministerio público para proteger al usuario 
     
20 Se realizan los procedimientos de protección del usuario 
considerando la gravedad del caso 








Base de datos  
BASE DE DATOS DE LA RESPONSABILIDAD DE LOS DEFENSORES EN LA ATENCIÓN 
  ACTITUD RESPONSABLE FUNCIONES OPERATIVAS ASISTENCIA DIRECTA   
Nº 1 2 3 4 5 6 ST 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 ST 17 18 19 20 ST TOTAL 
1 5 3 3 2 4 5 22 3 2 1 2 2 3 5 3 3 3 27 3 5 3 3 14 63 
2 3 3 3 4 3 3 19 4 4 3 4 4 3 3 2 2 3 32 3 3 3 3 12 63 
3 3 3 3 4 3 3 19 4 3 3 1 2 2 3 4 3 3 28 4 3 2 3 12 59 
4 5 3 5 2 5 5 25 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 32 2 4 3 2 11 68 
5 5 3 4 5 5 5 27 2 3 2 3 3 4 2 2 3 3 27 3 2 4 3 12 66 
6 4 3 3 2 3 4 19 3 4 3 4 3 3 3 2 2 2 29 4 3 4 3 14 62 
7 5 4 4 4 5 5 27 5 4 3 4 3 3 2 4 3 3 34 2 2 3 2 9 70 
8 2 3 4 2 3 2 16 2 3 2 4 3 2 1 2 1 2 22 5 1 3 4 13 51 
9 2 3 4 2 3 2 16 2 1 2 2 1 2 4 3 3 3 23 4 4 2 3 13 52 
10 5 4 5 1 3 5 23 5 2 1 3 1 3 3 4 4 3 29 4 3 5 2 14 66 
11 4 4 4 1 3 4 20 5 2 3 3 4 3 2 2 3 2 29 3 2 4 3 12 61 
12 3 3 1 1 1 3 12 3 4 3 3 3 2 2 1 1 2 24 1 2 3 3 9 45 
13 3 3 3 3 3 3 18 4 4 4 4 4 3 4 1 2 4 34 5 4 3 2 14 66 
14 4 4 5 2 3 4 22 4 3 4 2 4 2 2 3 3 4 31 3 2 2 4 11 64 
15 4 4 5 4 4 4 25 5 3 4 3 3 4 2 1 1 3 29 1 2 1 3 7 61 
16 3 4 5 3 3 3 21 3 4 5 4 3 4 3 2 2 2 32 4 3 4 3 14 67 
17 3 3 4 3 5 3 21 4 4 3 3 3 2 2 4 3 3 31 2 2 3 3 10 62 
18 3 3 2 1 3 3 15 3 3 4 3 4 4 1 2 1 2 27 5 1 3 4 13 55 
19 3 3 2 3 3 3 17 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 37 4 4 2 1 11 65 
20 2 4 5 2 4 2 19 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 40 4 3 5 3 15 74 
21 5 4 5 3 4 5 26 4 3 4 2 3 1 2 2 3 2 26 3 2 4 3 12 64 
22 5 3 5 3 4 5 25 4 4 4 4 2 2 2 1 1 2 26 1 2 3 1 7 58 
23 2 4 5 2 4 2 19 4 3 2 2 1 3 4 1 2 4 26 5 4 3 3 15 60 
24 4 4 3 4 3 4 22 2 3 2 4 4 3 2 1 1 3 25 1 2 1 3 7 54 
25 3 4 3 3 4 3 20 2 2 3 3 1 2 5 3 3 3 27 3 5 3 3 14 61 
26 3 3 2 3 3 3 17 4 4 3 3 4 3 3 2 2 3 31 3 3 3 3 12 60 
27 5 4 5 1 5 5 25 5 3 4 4 5 4 3 4 3 3 38 4 3 2 3 12 75 
28 3 4 3 3 4 3 20 2 3 5 4 3 3 4 4 4 3 35 2 4 3 2 11 66 
29 4 4 3 4 3 4 22 2 3 3 3 4 4 2 2 3 3 29 3 2 4 3 12 63 
30 4 4 5 3 3 4 23 4 3 4 4 3 2 3 2 2 2 29 4 3 4 3 14 66 
31 5 3 5 1 5 5 24 1 3 3 3 3 3 2 4 3 3 28 2 2 3 2 9 61 
32 3 3 3 3 4 3 19 2 2 4 4 3 3 1 2 1 2 24 5 1 3 4 13 56 
33 1 2 1 1 1 1 7 2 4 2 4 4 3 4 3 3 3 32 4 4 2 3 13 52 
34 2 2 3 2 3 2 14 3 3 3 5 1 4 3 4 4 3 33 4 3 5 2 14 61 
35 2 2 2 2 2 2 12 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 25 3 2 4 3 12 49 
36 3 3 3 3 3 3 18 3 1 2 2 1 3 2 1 1 2 18 1 2 3 3 9 45 
37 2 2 3 3 3 2 15 3 2 3 5 3 4 4 1 2 4 31 5 4 3 2 14 60 
38 4 2 3 3 4 4 20 3 3 3 4 3 2 2 3 3 4 30 3 2 2 4 11 61 
39 4 3 3 3 3 4 20 4 3 4 4 3 3 2 1 1 3 28 1 2 1 3 7 55 
40 2 2 2 2 3 2 13 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 24 4 3 4 3 14 51 
41 5 1 1 2 1 5 15 2 1 2 2 2 3 2 4 3 3 24 2 2 3 3 10 49 
42 1 2 4 2 3 1 13 4 3 4 3 1 1 1 2 1 2 22 5 1 3 4 13 48 
43 2 4 3 3 4 2 18 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 30 4 4 2 1 11 59 
44 3 3 4 3 4 3 20 3 1 2 2 4 4 3 4 4 3 30 4 3 5 3 15 65 
45 4 3 4 3 4 4 22 3 2 2 1 3 1 2 2 3 2 21 3 2 4 3 12 55 
46 2 4 2 3 3 2 16 2 3 3 1 1 1 2 1 1 2 17 1 2 3 1 7 40 
47 4 4 4 3 4 4 23 2 5 5 5 4 5 4 1 2 4 37 5 4 3 3 15 75 
48 4 4 3 4 5 4 24 3 1 1 1 1 1 2 1 1 3 15 1 2 1 3 7 46 
49 3 2 2 2 3 3 15 2 1 1 1 3 1 5 3 3 3 23 3 5 3 3 14 52 
50 3 3 2 3 4 3 18 3 3 3 4 1 1 3 2 2 3 25 3 3 3 3 12 55 
51 3 3 2 1 2 3 14 4 2 2 2 3 3 3 4 3 3 29 4 3 2 3 12 55 
52 3 3 4 3 3 3 19 2 2 1 1 1 2 4 4 4 3 24 2 4 3 2 11 54 
53 2 1 4 3 1 2 13 3 1 3 3 3 3 2 2 3 3 26 3 2 4 3 12 51 
54 2 2 3 2 3 2 14 3 3 1 3 3 3 3 2 2 2 25 4 3 4 3 14 53 
55 3 2 3 2 4 3 17 2 3 2 3 4 4 2 4 3 3 30 2 2 3 2 9 56 
56 5 4 3 4 3 5 24 3 1 2 3 1 2 1 2 1 2 18 5 1 3 4 13 55 
57 3 3 3 3 2 3 17 2 2 2 2 3 3 4 3 3 3 27 4 4 2 3 13 57 
58 5 3 4 4 5 5 26 3 4 4 3 5 4 3 4 4 3 37 4 3 5 2 14 77 
59 3 4 5 5 4 3 24 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 19 3 2 4 3 12 55 
60 3 4 4 3 3 3 20 3 2 1 2 3 3 2 1 1 2 20 1 2 3 3 9 49 
61 4 3 3 5 4 4 23 3 3 3 4 3 4 4 1 2 4 31 5 4 3 2 14 68 






BASE DE DATOS DE GESTION ADMINISTRATIVA 
  PLANIFICACIÓN ORGANIZACIÓN DIRECCIÓN CONTROL   
Nº 1 2 3 4 5 6 ST 7 8 9 10 11 12 ST 13 14 15 16 17 18 ST 19 20 21 22 23 24 ST TOTAL 
1 3 2 1 1 1 2 10 2 1 3 3 2 3 14 2 3 4 1 3 3 16 3 3 3 3 3 1 16 56 
2 4 3 3 4 5 5 24 4 5 3 4 5 4 25 3 3 5 4 4 3 22 3 3 3 2 3 4 18 89 
3 3 2 4 3 4 3 19 2 2 2 2 2 2 12 3 3 3 2 1 2 14 3 2 3 3 3 2 16 61 
4 3 2 3 4 3 3 18 1 2 1 1 3 5 13 3 1 2 3 1 1 11 3 3 3 4 3 3 19 61 
5 2 2 1 3 3 4 15 3 2 2 4 2 2 15 3 2 3 2 3 2 15 4 3 3 3 3 2 18 63 
6 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 2 3 2 16 3 3 3 3 4 3 19 3 3 3 2 2 3 16 69 
7 3 2 3 4 4 4 20 2 3 3 3 4 4 19 2 2 3 3 3 3 16 3 1 2 3 3 3 15 70 
8 3 3 3 4 3 4 20 2 2 2 2 3 3 14 3 3 4 3 2 2 17 3 3 3 1 2 3 15 66 
9 2 2 1 1 2 1 9 3 3 2 3 2 2 15 1 3 2 2 3 2 13 2 1 2 3 3 2 13 50 
10 3 3 2 3 2 4 17 1 2 3 2 3 2 13 2 3 2 2 2 3 14 3 1 2 4 3 2 15 59 
11 3 3 2 2 3 2 15 3 2 4 3 4 4 20 4 3 2 3 3 4 19 3 3 4 3 2 3 18 72 
12 4 3 4 3 2 3 19 3 4 3 4 5 4 23 3 2 2 3 3 3 16 3 2 2 1 2 3 13 71 
13 3 3 2 4 3 4 19 3 3 3 3 4 4 20 4 3 4 4 3 3 21 2 3 3 2 4 4 18 78 
14 3 3 1 3 3 3 16 3 4 4 4 1 4 20 2 3 4 3 4 4 20 3 3 3 3 4 3 19 75 
15 3 4 1 3 3 3 17 4 3 3 3 4 4 21 3 4 3 3 3 3 19 3 4 2 1 3 3 16 73 
16 4 3 5 4 4 5 25 5 3 3 3 5 3 22 4 5 4 4 4 3 24 3 4 2 2 2 4 17 88 
17 3 2 1 3 2 4 15 3 4 3 4 5 4 23 3 2 2 3 3 3 16 4 4 3 3 3 3 20 74 
18 3 2 2 3 3 3 16 3 3 4 4 3 2 19 4 3 3 3 3 4 20 4 5 4 1 2 3 19 74 
19 4 3 4 4 3 2 20 4 3 4 4 3 3 21 4 4 4 4 4 4 24 3 2 1 3 3 4 16 81 
20 3 3 1 3 4 3 17 3 4 3 3 2 3 18 5 2 5 3 4 3 22 2 3 3 4 3 3 18 75 
21 3 4 1 2 3 4 17 3 5 4 2 1 3 18 4 5 5 4 2 4 24 4 3 3 3 2 4 19 78 
22 3 3 2 3 4 3 18 2 3 2 3 4 4 18 3 2 2 3 2 2 14 2 1 2 1 2 3 11 61 
23 3 1 2 1 1 2 10 2 1 3 3 1 3 13 3 2 3 2 2 3 15 3 3 5 2 4 2 19 57 
24 1 1 1 3 2 1 9 2 2 3 2 2 3 14 3 3 4 2 2 3 17 3 3 5 1 3 2 17 57 
25 3 2 2 1 2 1 11 1 2 2 3 3 3 14 2 2 3 2 2 2 13 3 3 3 3 3 2 17 55 
26 3 2 2 4 4 3 18 2 3 4 4 4 4 21 4 4 4 3 3 4 22 3 3 3 2 3 3 17 78 
27 3 3 4 4 4 4 22 4 5 4 5 4 4 26 3 3 5 3 4 4 22 3 2 3 3 3 3 17 87 
28 3 1 1 3 3 4 15 1 2 3 2 2 3 13 4 3 3 2 3 3 18 3 3 3 4 3 2 18 64 
29 3 4 3 4 3 4 21 3 4 4 4 3 4 22 3 4 4 4 3 4 22 4 3 3 3 3 4 20 85 
30 3 4 2 2 3 2 16 4 3 2 3 2 3 17 3 2 5 2 4 2 18 3 3 3 2 2 2 15 66 
31 3 4 3 3 4 5 22 3 2 2 3 3 2 15 5 5 5 3 5 2 25 3 1 2 3 3 3 15 77 
32 3 5 3 3 3 3 20 3 4 4 3 3 4 21 2 3 3 4 3 4 19 3 3 3 1 2 4 16 76 
33 3 4 2 3 4 5 21 3 4 3 4 3 5 22 3 4 5 4 3 3 22 2 1 2 3 3 4 15 80 
34 1 1 1 1 1 2 7 1 2 2 2 3 3 13 5 4 4 2 3 2 20 3 1 2 4 3 2 15 55 
35 3 4 1 3 3 3 17 4 3 2 4 3 2 18 4 2 3 3 1 2 15 3 3 4 3 2 3 18 68 
36 3 3 5 2 2 3 18 1 2 1 1 2 4 11 2 1 3 3 1 1 11 3 2 2 1 2 3 13 53 
37 3 1 1 2 1 3 11 5 3 4 2 1 5 20 5 5 4 3 2 4 23 2 3 3 2 4 3 17 71 
38 3 4 1 3 3 4 18 1 2 3 3 2 4 15 3 2 4 5 4 3 21 3 3 3 3 4 5 21 75 
39 3 3 2 3 4 4 19 3 3 4 3 3 3 19 3 3 4 2 3 4 19 3 4 2 1 3 2 15 72 
40 3 3 4 3 4 5 22 1 1 2 3 5 4 16 3 4 5 2 3 2 19 3 4 2 2 2 2 15 72 
41 2 1 1 2 3 3 12 3 2 2 2 3 3 15 2 2 2 3 2 2 13 4 4 3 3 3 3 20 60 
42 1 2 2 1 2 2 10 3 1 3 1 4 4 16 3 1 2 3 1 3 13 4 5 4 1 2 3 19 58 
43 3 3 2 2 3 3 16 2 2 2 3 3 3 15 3 2 3 3 3 2 16 3 2 1 3 3 3 15 62 
44 2 3 5 3 4 3 20 2 3 3 5 3 4 20 1 2 5 1 2 3 14 2 3 3 4 3 1 16 70 
45 3 2 5 3 4 2 19 3 2 3 3 4 5 20 5 2 3 3 3 3 19 4 3 3 3 2 3 18 76 
46 2 1 2 1 1 1 8 2 3 2 1 3 2 13 3 3 2 2 2 2 14 2 1 2 1 2 2 10 45 
47 3 3 1 5 3 4 19 5 5 4 5 4 1 24 5 5 5 5 5 4 29 3 3 5 2 4 5 22 94 
48 1 1 1 3 2 1 9 1 1 1 2 1 3 9 1 2 3 1 2 1 10 3 3 5 1 3 1 16 44 
49 1 1 2 4 3 3 14 1 1 1 2 1 3 9 5 3 4 2 1 1 16 3 3 3 3 3 2 17 56 
50 2 2 3 4 3 3 17 3 2 3 2 2 2 14 3 4 4 2 2 3 18 3 3 3 2 3 2 16 65 
51 3 3 2 2 3 3 16 2 2 2 3 3 3 15 3 2 3 3 3 2 16 3 2 3 3 3 3 17 64 
52 3 2 2 3 3 3 16 3 3 2 2 2 3 15 1 2 2 2 1 2 10 3 3 3 4 3 2 18 59 
53 3 3 1 2 3 3 15 3 1 1 2 2 3 12 3 4 3 1 1 1 13 4 3 3 3 3 1 17 57 
54 2 2 3 3 4 3 17 2 2 3 3 3 2 15 4 3 3 3 3 3 19 3 3 3 2 2 3 16 67 
55 3 3 4 5 4 3 22 3 2 2 3 4 4 18 4 4 3 3 2 2 18 3 1 2 3 3 3 15 73 
56 4 3 3 4 5 4 23 3 1 1 2 2 3 12 1 2 1 1 1 1 7 3 3 3 1 2 1 13 55 
57 2 3 3 2 2 2 14 3 3 2 2 2 2 14 1 2 2 2 1 2 10 2 1 2 3 3 2 13 51 
58 3 1 1 4 4 5 18 1 2 1 1 3 5 13 4 5 5 1 1 1 17 3 1 2 4 3 1 14 62 
59 3 2 1 3 3 3 15 1 1 1 1 2 2 8 3 2 2 1 1 1 10 3 3 4 3 2 1 16 49 
60 2 2 1 2 2 2 11 2 2 1 2 2 4 13 4 4 3 2 2 1 16 3 2 2 1 2 2 12 52 
61 4 4 3 4 3 3 21 3 4 4 3 2 3 19 3 3 4 4 4 4 22 2 3 3 2 4 4 18 80 
62 2 3 1 3 2 3 14 2 3 3 3 4 4 19 3 2 2 3 3 3 16 3 3 3 3 4 3 19 68 
 
